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Vorbemerkungen
Das Handbuch beschreibt das CRM-System fiir Nutzer als auch Administratoren.

Mit Hilfe dieses Handbuches werden Sie sich schnell in dem CRM-System zurechtfinden.
Ziel ist es, Ihnen schon nach einer kurzen Einarbeitungszeit die Méglichkeit zu geben, Thre
Kunden effektiv zu verwalten und die Arbeit Threr Mitarbeiter zu koordinieren. Mit dem
CRM-System  haben  Sie  ein  leistungsfihiges =~ Werkzeug  zur  gesamten
Verkaufsprozessbegleitung als auch zum Kontakt-, Aktivititen-, Servicemanagement in

Threm Unternehmen.

Das CRM-System ist vor allem fiir solche Unternehmen geeignet, welche

e im B2B und B2C Geschift titig sind,

e lingere Verkaufszyklen haben,

e ihr Produkt oder Dienstleistungsangebot nicht hiufig wechseln,

e und mit Vertriebs-, Marketing oder Serviceteams an mehreren Orten arbeiten.

Dariiber hinaus ist es auch geeignet Behérden, Vereine oder andere Organisationen in der
Verwaltung von Kontakten, Terminen und Dokumenten zu unterstiitzen. Es kann immer
dort eingesetzt werden, wo es darauf ankommt mehreren Personen den Zugang auf

gemeinsame Daten zu schaffen.

Dieses Handbuch wurde fiir CRM Nutzer und Administratoren geschrieben. Es richtet sich
an  Vertriebs- und Marketingpersonal, Servicemitarbeiter als auch an das
Unternehmensmanagement.

Das Handbuch konzentriert sich auf die CRM Funktionen. Dartuber hinaus existieren
zahlreiche Zusatzmodule und Erweiterungen. Wo angebracht, wird auf Quellen fiir weitere

Informationen verwiesen.

Alle in diesem Handbuch als Beispiel benutzten Angaben fiir Unternehmen oder Personen
sind frei erfunden. Eventuelle Ahnlichkeiten mit tatsichlich existierenden Unternehmen oder

Personen sind rein zufillig.
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Einfiihrung

1 Einfiihrung

Dieser Teil beschreibt, wie das Handbuch aufgebaut ist und wie man sich ziigig in die
Benutzung des CRM-Systems einarbeiten kann.

1.1 Uber dieses Handbuch

Es ist keinesfalls notwendig, dass Sie das gesamte Handbuch lesen oder alle Funktionen

beherrschen mussen, um mit der Software zu arbeiten.

Das Handbuch gibt Ihnen Hinweise, wie Sie sich schrittweise in die Bedienung einarbeiten
und wie Sie Thre Arbeit effektiv gestalten kénnen. So weit als mdglich ist jedes Kapitel
innerhalb eines Handbuchteiles in sich geschlossen. D.h. Sie brauchen keine Kenntnisse aus
vorhergehenden Kapiteln, um sich in ein Kapitel einzuarbeiten. Wo notwendig, ist auf

weiterfithrende Informationen in anderen Kapiteln verwiesen.

Je mehr Informationen Sie im CRM-System erfasst haben, umso effektiver kénnen Sie
arbeiten. In der Regel werden Sie erst wihrend der Arbeit mit dem CRM-System erfahren,
wie niitzlich die zahlreichen Funktionen fiir Sie sind und kénnen bei Problemen jederzeit auf

das Handbuch zuriickgreifen.

Nutzung des Handbuches

Ich hoffe, dass Ihnen das Handbuch ecine wertvolle Referenz ist und alle Ihre Fragen zur
Funktion und zur Nutzung des CRM-Systems beantwortet. Speziell werden folgende Themen
behandelt:

e Die allgemeinen Funktionsprinzipien des CRM. Mit all seinen Modulen und
Funktionen erscheint das System oft untiberschaubar. Wir zeigen Thnen die
Zusammenhinge und helfen Thnen, sich schnell einzuarbeiten.

e Wie beginnen Sie das CRM zu nutzen? Was sollten Sie zuerst tun?

e Verkaufsprozessbegleitung. Was bietet Ihnen das CRM-System, um
Verkaufsprozesse zu automatisieren?

e Kontaktmanagement. Wie arbeitet man mit Leads, Personen und Organisationen
effektiv?

e Individuelle Anpassungen. Jedes Unternehmen bendtigt seine eigene
Konfiguration. Ich erklire Ihnen, wie das CRM auf die individuellen
Anforderungen und Wiinsche des Unternehmens und der Benutzer angepasst
werden kann.

e Bezichungen verstehen. Die meisten Daten im CRM sind mit anderen Daten
logisch verbunden. Diese Beziehungen und deren Zweck werden ausfiihrlich
beschrieben. Wenn angebracht, dienen entsprechende Beispiele zur niheren
Erlduterung.
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e Import und Export. Ich zeige Thnen was notwendig ist, um erfolgreich Daten mit
anderen Biroanwendungen durch Imports und Exports auszutauschen.

e Zusitzliche Quellen. Ich zeige Ihnen, wo Sie weitere Informationen tiber das CRM,
auch in Bezug auf die zahlreichen Zusatzmodule, herbekommen kénnen.
Dieses Handbuch ist in fiinf Teile gegliedert:

Teil 1: Einfithrung

Dieser Teil erldutert, welche Anforderungen bestehen, um mit dem CRM zu arbeiten und wie

Sie sich schnell mit dem System vertraut machen kénnen.

Teil 2: Aufbau des CRMs

Dieser Teil erliutert, wie das CRM-System in seiner Meniistruktur aufgebaut ist, erklirt die
verschiedenen Standardansichten und die Regeln, die es in diesen Ansichten gibt. Spezielle

wird auf die Erstellung von benutzerdefinierten Listen und Spezialmeniis eingegangen.

Teil 3: Erfassen von Daten im CRM

In diesem Teil wird beschrieben, wie Daten im CRM eingegeben werden und welche
unterschiedlichen

Moglichkeiten es gibt, um das im CRM zu realisieren. Es wird auch erldutert, welche
Aktivititen, Produkte und Dienstleistungen im CRM unterstiitzt werden und welche
Méglichkeiten zur Kommunikation existieren. Ausfiihrlich wird beschrieben, wie das CRM-
System Ihren Verkaufsprozess begleitet.

Teil 4: Mit dem CRM arbeiten

Dieser Teil zeigt Ihnen, wie man die im CRM hinterlegten Daten im Verkaufsprozess und im
Service nutzen kann, um die Produktivitit der einzelnen Nutzer zu erhohen. Es wird etldutert,
welche automatisierten Prozesse im CRM ablaufen und wie man diese in die Arbeit mit den

Kunden einbindet.

Teil 5: Administrative Aufgaben

Dieser Teil beschreibt im Detail, wie das CRM konfiguriert wird, wie Nutzer eingerichtet
werden, Vorlagen erstellt und allgemeine Firmeneinstellungen vorgenommen werden

konnen.

Die Version der Auflage des Handbuches kénnen Sie an Hand der Dokumentennummer auf
der zweiten Seite etkennen. Die ersten drei Ziffern kennzeichnen das Dokument.
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Die nachfolgenden drei Ziffern zeigen die Versionsnummer an. Die Versionsnummer wird
bei jedem neuem Release der Software erhoht. Die nachfolgende Nummer indiziert die

Auflage innerhalb einer Software Version.

Benutzereingaben und Systemantworten werden in diesem Handbuch wie folgt dargestellt:

Verweise auf Meniis: Verweise auf Menis, sind dick dargestellt.

Beispiel: wie im Ment Kalender zu sechen.

Meniibasierte Befehle: Meniibasierte Befehle im Browser werden ebenfalls dick dargestellt
und durch eckige Klammern eingerahmt. Mehrere Eingaben werden durch das ,,>,, Zeichen

getrennt.

Beispiel: Wihlen Sie [Kontakt] > [Neu] .

1.2 Erste Schritte

Zugang zum CRM

Bevor Sie als Nutzer Zugriff auf die Software erhalten, miissen Sie sich als autorisierter
Nutzer der Software identifizieren. Das erfolgt Gber ein Login, bei dem Thr Benutzername
und Thr Passwort eingegeben werden muss. Nutzername und Passwort erhalten Sie von

Ihrem Systemadministrator.

PC-Anforderungen

Um die CRM-Software zu nutzen, brauchen Sie keine Software auf Threm Computer zu
installieren. Die Software kann von lhnen iiber Ihren Internet Browser sofort genutzt und
bedient werden. Stellen Sie sicher, dass Sie einen schnellen Intranet- oder Internetzugang
haben, z.B. DSL-Verbindung, um zligig mit der Software arbeiten zu kénnen.

Wenn Sie die Anwendungen auf dem Computer in Threr Buroumgebung mit dem CRM
verbinden wollen, kénnen Sie Erweiterungen nutzen. Diese sind in den entsprechenden
Handbiichern erldutert (siche Anhang A).

Bitte beachten Sie die nachfolgenden Hinweise zu den Minimalanforderungen und zur

Einstellung Ihres Browsers:

10
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Hardware Anforderungen:

PC oder Thin Client mit Internet Browser; Bildschirmauflésung mindestens Super VGA
(1024 * 768 Bildpunkte)

Browser Anforderungen:

e Firefox 80.0 oder besser
e MS Internet Explorer 10.0, Edge 86 oder besser
e Safari 13 oder besser

Einstellungen von Browsern:

Cookies: Fiir die CRM-Software miissen Sie die Benutzung von Cookies zugelassen haben.

Java: Sie miissen die Benutzung von JavaScripts zugelassen haben.

1
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1.3 Login

Den Zugang zur Software erhalten Sie durch die Eingabe einer URL, die Thnen vom
Systemadministrator gegeben wird. In Ihrem Browser miissen Sie Ihre Zugangsdaten
eingeben. Thre Sprache und eine Bedienoberfliche wurde von Threm CRM-Administrator
voreingestellt.

Sollte Sie das CRM-System nicht erreichen kénnen, ist méglicherweise der Zugang gesperrt.
Datfiir kann es viele Griinde geben. Setzen Sie sich mit Ihrem Administrator in Verbindung,
um die Ursache zu finden.

Bitte beachten Sie, dass der Zugang auf lhre Daten u.U. nach einer gewissen Zeit der
Inaktivitit automatisch gesperrt werden kann. Damit soll verhindert werden, dass Thre Daten
bei versehentlich unbeaufsichtigtem Browser durch nicht autorisierte Personen eingeschen
werden kénnen. Sie werden dann zur erneuten Eingabe Ihres Benutzernamens und

Passwortes aufgefordert.

Unter einer Bedienoberfliche (GUI = Graphical User Interface) versteht man eine
Darstellungsvorlage fiir die Arbeit mit dem CRM-System. In Abhingigkeit von der
Freischaltung stehen lhnen eine oder mehrere Sprachen zur Bedienung des CRM-Systems
zur Verfiigung. Bendtigen Sie eine zusitzliche Sprache, setzen Sie sich bitte mit Threm
Systemadministrator in Verbindung

Bedienoberfliche und Sprache kénnen durch jeden CRM Nutzer im Mentd [Meine
Einstellungen] geindert werden, wie im Kapitel 2.3.1 erldutert. Eine gednderte Sprache wird
unmittelbar aktiv, wenn Sie das Menu wechseln.

Die Anzahl der angebotenen Sprachen und Bedienoberflichen sind bei Installation des CRM-
Systems festgelegt worden und kdénnen durch den Administrator tiber die GUI nicht

verandert werden.

& herliCRM

’ Ihr CRM Systern Nutzername

Your CRM System

& zur Vertriebsunterstltzung

Sales Force Automation :

€ zum Marketingmanagement

Passwort

Marketing Management
& fur ihren Support
Support Management

Abbildung 1-1: Login Ansicht
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Nach dem Start des Programms erscheint der Bildausschnitt, den Sie in Abbildung 1-1 sehen
koénnen. (Das Loginbild kénnen Sie tbrigens selbst gestalten, wie im Kapitel 5.4.1 spiter
erklirt.)

Geben Sie Thren Benutzernamen und Ihr Passwort ein und driicken <Enter> auf Ihrer
Tastatur, oder klicken Sie auf den [Login] Button, um das CRM-System zu starten.

Sollten Sie einen falschen Benutzernamen oder ein falsches Passwort eingegeben haben,

erhalten Sie eine Fehlermeldung.

Bitte beachten Sie, dass der Zugang nach 5-maliger Eingabe von falschen Daten
permanent gesperrt wird und nur vom CRM-Administrator wieder freigeschaltet
werden kann.

Browser erlauben es, Benutzernamen und Passworter abzuspeichern, um die Bedienung zu
vereinfachen. Bitte beachten Sie, dass die Benutzung einer solchen Browserfunktion ein
Sicherheitstisiko fiir Sie ist.

Nicht autorisierte Personen kénnten Zugriff auf Ihren Rechner erlangen und diese Funktion
ausnutzen, um auch Zugang zu Ihren Daten zu erhalten.

Sollten Sie sich trotzdem fiir die Benutzung einer solchen Funktion entscheiden und ein nicht

autorisierter Zugriff auf Ihre Daten erfolgt, geschieht das zu Ihrem eigenen Risiko.

Ihre Verbindung zum CRM ist immer durch eine Verschlisselung gesichert. Wenn Ihr
Browser das verwendete Sicherheitszertifikat nicht kennt, wird Thnen Thr Browser einen
entsprechenden Hinweis geben. Akzeptieren Sie die Verbindung.

Thre Zugriffsrechte fur das CRM-System werden durch den Administrator gesetzt. Mit
Zugriffsrechten kann der Administrator festlegen, welche Ressourcen des CRM-Systems ein

Anwender nutzen kann. Dabei wird zwischen folgenden Rechten unterschieden:

e  Erlaubnis ausgewihlte Funktionen des CRM-Systems zu benutzen
e Erlaubnis Daten zu schen

Erlaubnis Daten hinzuzufiigen oder zu verdndern

Erlaubnis Daten zu 16schen

Erlaubnis Daten zu importieren

Erlaubnis Daten zu exportieren
Das CRM-System stellt sicher, dass Sie nur die Handlungen ausfihren kénnen, fir die Sie

auch eine Erlaubnis haben. Im Kapitel 5 wird erldutert, wie diese Rechte im CRM vergeben
werden. Bitte wenden Sie sich an Thren CRM-Administrator, wenn Sie mehr tiber die Thnen
gewiahrten Zugriffsrechte wissen oder wenn Sie diese verdndert haben wollen.
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1.4 Wie beginnen?

Als Erstes muss das CRM-System Ihren Erfordernissen angepasst werden. Diese Anpassung
kann durch einen Nutzer mit Administratorrechten ausgefithrt werden. Die vielfiltigen
Mboglichkeiten sind im Kapitel 5 ausfithrlich beschrieben. Dartiber hinaus kénnen Nutzer
ohne Administratorrechte ebenfalls Anpassungen in der Darstellung der im CRM-System
gespeicherten Daten vornehmen. Das wird in den jeweiligen Kapiteln beschrieben.

Das Herzstiick jedes Kundenbeziehungsmanagements sind Ihre Kunden und Ihre
Mitarbeiter. Beginnen Sie damit, Mitarbeiterdaten und Leads einzugeben. Erzeugen Sie dann

aus diesen Leads automatisch die Personendaten und Organisationen.

Natutlich kénnen Sie im CRM auch die Bestandsdaten Thres Unternehmens tbernehmen.
Dalfiir gibt es verschiedenen Méglichkeiten, wie z.B. tber den Import mit Hilfe einer CSV
Datei oder dem Outlook Plugin. Bevor Sie aber damit beginnen, sollten Sie die wesentlichen
Funktionen des CRMs kennen und die Bedienung beherrschen. Dieses Wissen brauchen Sie,
um IThre Daten fiir den Import vorzubereiten. Ubrigens ist das eine oft unterschitzte Aufgabe

und Sie sollten ausreichend Zeit dafiir einplanen.

Beschrinken Sie sich im ersten Schritt auf die wesentlichen Daten von aktiven Kunden. Sie
kénnen fehlende Daten auch noch spiter nachtragen. Geben Sie auch Mitarbeiterdaten als
Personen ein. Diese brauchen Sie, um mit thnen tber das CRM-System zu kommunizieren
oder gef. Aufgaben zu empfangen oder zu zuweisen. Nachdem Sie die ersten Kunden erfasst
haben, steht IThnen schon ein groler Funktionsumfang zur Verfigung, um die Arbeit mit

diesen Kunden zu automatisieren.

Im zweiten Schritt erfassen Sie Ihr Angebot an Produkten oder Dienstleistungen, wie im
Kapitel 3.4 Produkt bezogene Eingaben beschrieben. Auch hier gilt, dass Sie sich auf die
wesentlichsten Angaben beschrinken sollten. Sie kénnen spiter weitere Informationen

anfigen.

Wenn mehrere Nutzer in Ihrem Unternehmen mit dem CRM-System arbeiten, denken Sie
daran, dass Sie gemeinsame Daten, wie z.B. Angaben zu Produkten, nur einmal eingeben

mussen. Stimmen Sie sich untereinander ab.

Verwenden Sie die eingegeben Daten sofort bei Ihrem nichsten Kundenkontakt und erfassen
Sie die Kundenaktivitit, wie in im Kapitel 3.3 Kalender und Aktivititen beschrieben.
Erfassen Sie die ersten Kundenkontakte als ,,L.eads” und generieren Sie daraus automatisch
die Nachfolger im Verkaufsprozess.

14
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Die Startseite bietet Thnen einen guten Uberblick iiber alle im CRM-System etfassten Daten.

Schrittweise sollten Sie sich dann in die weiteren Funktionen der CRM Software einarbeiten.
Denken Sie daran, dass Sie das CRM-System so Ihren Wiinschen anpassen kénnen, dass Sie

praktisch immer mit einem Klick die Sie interessierenden Daten erreichen kénnen. Ist das
nicht der Fall, gibt es sicher noch einen besseren Weg,.
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2 CRM-Aufbau

Die Bedienoberfliche des CRMs besteht aus der Startseite und vielen Navigationsmeniis fiir
die einzelnen Module (Personen, Organisationen, Aktivititen usw.). Welche Inhalte die
Navigationsmentis haben, hingt von den Meniis und den Einstellungen ab, welche der CRM-
Administrator vorgenommen hat. Den Inhalt der Startseite konnen Sie weitgehend selbst

bestimmen.

2.1 Navigation im CRM

Im CRM witd tiber s.g. Links oder Buttons navigiert, wie Sie das von Webseiten her kennen.
Im Unterschied zu einer Webseite, ist der angezeigte Inhalt jedoch nicht statisch, sondern
kann sich dynamisch dndern. Das hei3t z.B., dass sich die Liste der Personen aus einem
Unternehmen seit Threr letzten Ansicht gedndert haben kénnte, da eine Kollegin eine Person

hinzugefiigt hat.

Wichtig ist, dass Sie deshalb immer mit dem Navigationsmeniis des CRM arbeiten
und nicht die Browser Meniis verwenden. Fiir eine fehlerfreie Funktion muss sich Thr
Browser die Daten fiir eine Ansicht aus dem CRM-System holen und kann i.d.R. nicht die im

Browser zwischengespeicherten Daten verwenden.

Fur viele Zwecke ist es sinnvoll, Browserfunktionen mit mehreren Tabs benutzen, um
schneller im System zu navigieren. Die Seiten sind hierarchisch angeordnet. Sie kénnen
zwischen benachbarten Hierarchieebenen wechseln oder meistens mit einem Klick direkt
eine gewlinschte Seite erreichen. Darliber hinaus haben Sie innerhalb des CRM bestimmte

Bereiche, die spezielle Funktionen bereitstellen.

Fir fast alle Anforderungen lisst sich das CRM so einrichten, dass Sie mit einem Maus-Klick
die Sie interessierenden Daten angezeigt bekommen. Sollten Sie also viel klicken miissen, gibt
es mit Sicherheit noch ein besserer Weg durch individuelle CRM-Einstellungen oder

Bedienvorgingen finden.

2.2 Menuaufbau

Alle Meniis zur Datenerfassung und -darstellung im CRM sind dhnlich aufgebaut und werden
auch dhnlich bedient. D.h., dass Sie sich in die Bedienung schnell einarbeiten kénnen, wenn
Sie sich mit dem allgemein glltigen Aufbau vertraut gemacht haben.
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2.2.1 Startseite einrichten

Nach erfolgreichem Login 6ffnet sich Thre persdnliche CRM-Startseite, wie ausschnittsweise
in Abbildung 2-1 gezeigt.

Die aktuelle Darstellung und der Umfang der angebotenen CRM-Funktionen kénnen von
der Abbildung abweichen, da diese von der gewihlten Bedienoberfliche und den von dem

Administrator Ihnen zur Verfligung gestellten Funktionen abhingt.

A  Kalender leads Organisationen  Personen Verkaufspotentiale Produkte Dokumente Tickets Alle

Alle Daten v “ erweiterte Suche schnellmenti meafe
Startseite globale Suche Navigationshereich Login Bereich Widget hinzufiigen
geplante Aktivitaten Meine v tberfallige Aktivitaten = Meine v ox Widget O

P o
30 wegen Angebot nachfassen 30, Rechnung fur verlangerung stellen 3 Tage her

Historie Alle v benutzerdefinierte Listen
) Admin Administrator erstellte wegen Angebot 3 Tage he wichtige Leads 0
nachfassen
Geschafte aus diesem Monat 0

\_) Admin Administrator erstellte Rechnung fir
Verlangerung stellen

8 ‘Admin Administrator kommentierte zu
Max Mustermann

Offene Angebote o

-—snip

Abbildung 2-1: CRM Startseitenaufbau

Diese als Startseite (Home) bezeichnete Seite bietet lhnen einen zusammenfassenden
Uberblick tiber viele im CRM-System vorliegende Daten und Funktionen. Dank einer
ausgekliigelten Organisation erlangen Sie meist mit einem einzigen Klick von der Startseite

zu allen Sie interessierenden Daten.

Im oberen Bereich des CRM-Systems, wie in Abbildung 2-1 gezeigt, werden Thnen mehrere
Bereiche zur Navigation und zur Arbeit mit dem CRM bereitgestellt. Die nachfolgende

Tabelle erklart die einzelnen Bereiche.
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Tabelle 2-1: CRM Meniibezeichnungen

Navigationsbereich

Funktion

Login Bereich:

In diesem Bereich konnen Sie die Farbe Threr CRM-Menus 4andern,
Login Informationen sehen, lhre Standardeinstellungen fiir die

Startseite verdndern, die Hilfeseiten erreichen und einen Logout

vornehmen. Das E Icon steht nur dem CRM-Administrator zur
Verfugung.

Navigationsbereich:

Hier kénnen Sie im CRM zwischen den Modulen navigieren. Die
Standardeinstellung kann einheitlich fiir alle CRM Nutzer durch den

Administrator geindert werden.

Schnellmenii:

Dieses Ment etlaubt Ihnen schnelle, aber auch im Umfang reduzierte
Eingaben fiir die verschiedenen CRM Module.

globale Suche:

Diese Suchfunktion durchsucht IThren gesamten Datenbestand und
listet die Ergebnisse in Zuordnung zu den CRM Modulen auf. GroB3-

oder Kleinschreibung wird ignoriert.

Widgets Organisation:

2.2.1.1 Widgets

Mit Hilfe s.g. Widgets kénnen Sie auf der Startseite einen direkten

Zugang auf die Daten platzieren, welche Sie am meisten interessieren.

Sie sollten Méglichkeit nutzen eigene Widgets auf der Startseite zu platzieren. Klicken Sie

auf [Widget hinzufiigen], um ein vorhandenes Widget auszuwihlen. Es wird empfohlen,

zumindest folgende Widgets auf der Startseite zu platzieren:

Tabelle 2-2: Empfohlene Widgets fiir die Startseite

Widget-Name

Funktion

benutzerdefinierte Listen:

Benutzerdefinierte Listen sind eins der wichtigsten CRM-Hilfsmittel

Widgets kénnen Sie auf ausgewihlte Listen schnell zugreifen.

geplante Aktivititen:
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Mit diesem Widget werden Thnen alle Aktivititen angezeigt, welche fiir

den aktuellen Tag als geplant in Threm Kalender stehen.

und werden im Kapitel 2.2.3 noch niher erldutert. Mit Hilfe dieses
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Wurde eine Aktivitit zum geplanten Termin nicht als erledigt
tberfillige Aktivititen: gekennzeichnet, zeigt lhnen dieses Widget die uberfilligen
Aktivititen an.

Das Notizblock-Widget kénnen Sie nutzen, um ein oder mehrere

Notizblock: Widgets fiir eigene Notizen auf der Startseite zu haben.
Dieses Widgets-Ment erlaubt Thnen Widgets nach Ihren eigenen
eigene Widgets: Vorgaben zu erstellen. (So ein Widget sollten Sie erst erstellen,

nachdem Sie im CRM Daten erfasst haben).

2.2.1.2 Globale Suche

Die globale Suchfunktion ist ein bequemes und leistungsfihiges Werkzeug, um in Ihrem

gesamten Datenbestand bestimmte Informationen zu finden.

Alle Datensatze & n erweiterte Suche
Alle Datensatze |

Potentiale
Personen Organisationen
Organisationen

Servicevertrage Webseite

Abbildung 2-2: Globales Suchmenii

Wie in der Abbildung 2-2 zu sehen, kdnnen Sie tiber die Auswahlliste vor dem Suchfeld die
Suche auf bestimmte Module beschtinken. Danach mussen Sie das Feld mit dem
Suchausdruck ausfiillen und auf das [Lupe] Icon klicken.

Sie kénnen auch unvollstindige Worter eingeben. Wenn Sie einen Suchbegriff eingeben,
welcher aus mehreren Worten besteht, so werden diese bei der Suche UND verkniipft. Eine
Suche nach ,,Frankfurt am Main“ wiirde also keine Ergebnisse liefern, fiir CRM-FEintrige bei
denen nur , Frankfurt” eingetragen wurde.

Wenn Sie auf [erweiterte Suche] klicken (siche Abbildung 2-3), wird Ihnen eine Méglichkeit
gegeben, innerhalb von einem ausgewihlten CRM Modul Suchkriterien, s.g. Filter, zu
bestimmen und dadurch die Suchergebnisse einzuschrinken. Die Eingabe der Suchkriterien
wird dadurch etwas aufwendiger, aber Sie haben die Moglichkeit dies Kriterien in einer
benutzerdefinierten Liste abzuspeichern und damit ohne Neueingabe fiir eine erneute Suche
zu verwenden.
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Suche in Wihle Modul -

Bitte wahlen Sie ein Modul fur die erweiterte Suche aus.

Als benutzerdefinierte Liste speichern Suche  Abbrechen
Abbildung 2-3: erweiterte globale Suche - Modulauswahl
Wihlen Sie zuerst das Modul aus, in dem Sie suchen wollen. Danach wird Thnen das

nachfolgende Menti (Abbildung 2-4) gezeigt, welches Sie zum Eintragen der
Filterbedingungen auffordert.

Suche in Personen v

Alle Bedingungen (Alle Bedingungen missen erfullt werden)

Machname v gleich zu v Mller m
Filter hinzufigen

jede Bedingung (Wenigstens eine Bedingung muss erflllt werden.)
zustandig > gleich zu ¥ % Admin Administrator | | % Max Musternutzer m

Filter hinzufiigen

Als benutzerdefinierte Liste speichern Suche | Abbrechen

Abbildung 2-4: erweiterte globale Suche - Filtermenii

In dem Beispiel wird nach allen Personen im CRM gesucht, welche mit Nachnamen Miiller

heiflen und fiir die der admin oder der Musternutzer als zustindig eingetragen wurde.

Bevor Sie jetzt die Suche ausfiihren lassen, iiberlegen Sie sich, ob Sie diese Suche spiter noch
cinmal durchfithren werden. Wenn Sie das bejahen wire es vielleicht nitzlich das
Suchergebnis als benutzerdefinierte Liste zu speichern. Der Nutzen und die Funktion von
benutzerdefinierten Listen wird ausfiihrlich im Kapitel 2.2.3.2 erldutert.

Klicken Sie auf [Suchen], um die erweiterte Suche durchzufiihren. Das Suchergebnis

erscheint als Listenansicht von dem Modul, welches Sie fiir Ihre Suche ausgewihlt hatten.
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2.2.2 CRM Datenansichten

Fir die Erfassung und der Ansicht Ihrer Daten stehen Ihnen die folgenden 5 Mentitypen zur
Verfigung:

e Listenansicht

e Erstellansicht

e Bearbeitungsansicht

e Detailansicht

® bezogenen Listen

Fir jede dieser Ansichten bestehen bestimmte Nutzungsmdglichkeiten und Regeln, die fir
alle Ments giltig sind. Die Bedienung ist also im Prinzip immer gleich, egal ob Sie z.B. die
Daten zu Personen erfassen, sich mit Firmendaten beschiftigen oder Aktivititen erfassen.
Jedoch gibt es in jedem Modul auch Besonderheiten, die nachfolgend in den entsprechenden
Kapiteln erldutert werden.

Die nachfolgenden Beschreibungen beziehen sich auf das Modul Organisationen, sind aber

sinngemil fir alle anderen Module anwendbar.

2.2.2.1 Listenansicht

Wenn Sie im Navigationsmeni auf den Namen eines Moduls klicken, kommen Sie immer
zur Listenansicht fur dieses Modul. Wie der Ansichtsname schon erwarten lisst, werden in

dieser Ansicht Ihre Daten in einer Liste in Form einer Tabelle angezeigt.

In der Abbildung 2-5 sehen Sie beispiclhaft die Listenansicht der Organisationen mit 3
Firmeneintrigen.

Es ist leicht vorstellbar, dass so eine Liste bei hunderten oder tausenden Eintrigen schnell
untibersichtlich wird und das Heraussuchen eines Eintrages muhselig werden kénnte. Damit
das nicht so ist, werden in der Listenansicht Funktionen bereitgestellt, welche es erméglichen
den Inhalt der Listen an Thre individuellen Bediirfnisse in Form von benutzerdefinierten

Listen anzupassen. Ausfiihrlich wird das im Kapitel 2.2.3.2 erldutert.
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| Aktionen =+ Erstelle Organisation ¥ meine Ansicht (kurz) v 1bis3 & € B ¥ rd I
A B C D E F ] K L M N o P Q R S T u v w X Y z
O Organisationsname primares Telefon
[} Beispiel AG 0304900 1500
O crm-now GmbH 030 3900 1800
[m] Muster GmbH 030123 4567

Abbildung 2-5: Ausschnitt Listenansicht Organisationen

Im oberen Bereich der Listenansicht kénnen Sie folgende Operationen durchfiihren:

Name

Funktion

Aktionen:

Unter diesem Button werden Ihnen alle Aktionen gelistet, welche
Sie mit allen markierten Daten aus lhrer Liste gleichzeitig
durchfihren kénnen. (Sie markieren einen Datensatz, indem Sie
einen Haken in der Checkbox vor dem Eintrag in der Liste setzen.)
Eine genaue Erklirung der einzelnen Aktionen wird Thnen im

Kapitel 2.2.3.1 gegeben.

Erstelle Organisation:

Mit diesem Button wechseln Sie zu der Erstellansicht und Sie

kénnen eine neue Organisation dem CRM hinzufigen.

Meine Ansicht (kurz):

In der Mitte werden Thnen verschiedene Listenansichten gezeigt.
Wie diese erstellt werden ist im Kapitel 2.2.3.2 erldutert.

1bis3 o {

Hier werden Thnen Icons zur Navigation innerhalb der Liste
angeboten. Sie kénnen iiber mehrere Seiten blittern oder auch

direkt auf eine Seite springen.

Dieses Icon steht nur CRM-Administratoren zur Verfiigung und
dient der Konfigurierung des Ments fiir alle CRM Nutzer.

Uber Threr Liste der Organisationen gibt es noch eine alphabetische Liste und pro Spalte

Eingabefelder, welche Sie nutzen kénnen, um innerhalb Ihrer Liste nach Eintrigen zu

suchen.

Mit einem Klick auf das ¥ Icon rufen Sie iiber die Auswahl eines Modulnamen das s.g.

Schnellment auf.
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Wie in der Abbildung 2-6 gezeigt, ist dabei die Anzahl der Eingabefelder begrenzt (Ihr CRM-
Administrator kann entscheiden welche das sind). Der Zweck dieses Meniis ist es, Thnen eine

schnelle Eingabem&glichkeit zu geben, ohne dass Sie das ggw. Menii verlassen miissen.

Schnellmenu Organisation

nares Telefon zustandig | Admin Administrator v

alle Details anzeigen m Abbrechen

Abbildung 2-6: Schnellmenii

Erweiterte Navigation

Auf der linken Seite einer Listenansicht, sehen Sie noch ein wegklappbares Ment mit weiteren
Navigationsoptionen, wie in Abbildung 2-7 gezeigt. Ob Sie dieses Menii standardmalig
angezeigt bekommen oder nicht, kénnen Sie selbst entscheiden und im Menii [Meine
Einstellungen] (siche Kapitel 2.3.1) auswiéhlen.

Organisationsliste 4 Aktionen =+ Erstelle Organisation

A B C D E F
Cockpit
O Organisationsname
» kiirzlich geandert
O crm-now GmbH

Abbildung 2-7: erweitertes Navigationsmenit
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2.2.2.2 Erstellansicht

Einen neuen CRM Eintrag kénnen Sie erstellen, indem Sie aus der Listenansicht z.B. auf

[Erstelle Organisation] klicken oder das Schnellmenii verwenden.

Es sollten von Thnen nur die Informationen erfasst werden, die fiir Sie oder Thr Unternehmen
auch relevant sind.

Die Eingabefelder in dieser Ansicht fasst man unter dem Begriff Stammdaten zusammen.
Beispielhaft sind in Abbildung 2-8 schon Eintrige fiir die Stammdaten einer neuen

Organisation vorgenommen worden.

Nicht relevante Eingabefelder oder Felder deren Bedeutung sich Thnen nicht erschlieBen
kénnen frei bleiben oder von Threm Administrator entfernt werden.

Nutzen mehrere Mitarbeiter aus Threm Unternehmen das CRM-System gemeinsam, ist es
sinnvoll, sich untereinander tber die Benutzung von Eingabefeldern abzustimmen. Daftir
steht Thnen auch die Méglichkeit zur Verfiigung Felder mit einem Hilfetext zu versehen,
siche Kapitel 5.3.1.

Neu Erstellen: Organisation Abbrechen
Organisationsdetails
* Organisationsname | crm-now GmbH Webseite AWW.CTM-now.de
primares Telefon | 030 3900 1600 Borsenkirzel
Fax Mitgliedvon | @ Q +
anderes Telefon Mitarbeiter
primare E-Mail | info@crm-now.de andere E-Mail
Eigentimer Branche | wahle eine Option ¥
Wertung | aktiv v Typ | wahle eine Option v
Ust. Nr. E-Mail Opt. aus O
jahrlicher Umsatz £ *zustandig | Admin Administrator B
Besitzer informiereno‘lj_l
Hilfetext
--- snip

Abbildung 2-8: Erstellansicht (Ausschnitt)
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Folgende Besonderheiten gibt es in dieser Ansicht:

Besonderheit

Beschreibung

Datensatznummerierung:

Jeder Datensatz im CRM erhilt beim Erstellen automatisch eine
Nummer. Diese kann der individuelle Nutzer nicht festlegen und
dafiir gibt es auch kein Eingabefeld. Vielmehr legt der CRM-
Administrator fiir jedes Modul ein Nummerierungsschema fest,
welches dann beim Speichern verwendet wird. Sie schen diese

Nummer dann in der Detailansicht eines Datensatzes.

Pflichtfelder:

Pflichtfelder erkennen Sie durch den roten * beim Feldnamen.
Datensitze, fiir welche die Pflichtfelder nicht angegeben wurden,
konnen nicht erstellt werden. Thr CRM-Administrator kann
festlegen, welche Felder als Pflichtfelder gekennzeichnet werden.

Automatische Suche:

Fir eine Reihe von Feldern durchsucht Ihr CRM wihrend Sie
tippen ab dem 3. Zeichen den existierenden Datenbestand und
zeigt Thnen Ubereinsimmungen an. Das wird zB. beim
Onganisationsnamen aus Abbildung 2-8 so gemacht, um zu

verhindern, dass unnétig Duplikate erstellt werden.

bezogenen Felder:

Das Feld Mitglied von aus der Abbildung 2-8 ist ein Beispiel fiir ein
s.g. bezogenes Feld. D.h. dass Sie in dem Feld keine direkten
Eingaben machen kénnen, sondern auf ein anderes Datensatz
referenzieren, der eigenen Stammdaten hat. Wie bei der
automatischen Suche koénnen Sie bei einem solchen Feld einen

existierenden Datensatz durch Eintippen suchen, Sie kénnen aber
. Q . .
auch Uber das Icon einen Datensatz suchen, oder einen neuen

Datensatz iiber das T Icon erstellen

Wenn Sie Thre Daten eingegeben haben, klicken Sie [Speichern] um Ihre Daten an das CRM

zu Ubertragen.
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2.2.2.3 Bearbeitungsansicht

Eine Bearbeitungsansicht ist dhnlich einer Erstallansicht aufgebaut. Sie erreichen diese
Ansicht, wenn Sie bei einem vorhandenen Dateneintrag auf [Bearbeiten] klicken. Hier wird

Thnen dann auch ggf. die automatisch vergebene Nummer des Datensatzes angezeigt.

2.2.2.4 Detailansicht

Die Detailansicht eines Datensatzes erreichen Sie z.B. indem Sie auf den Namen in einer
Liste klicken oder eine der Suchoperationen verwenden. Beispielhaft wird Ihnen eine s.g.

kompakten Detailansicht in Abbildung 2-9 gezeigt.

Wﬁﬁ crm-now GmbH Bearbeite Sende E-Mail == Mehr Vs < >
Organisation Zusa...
Aktivitaten Erstelle Organisation Details
Organisationsname crm-now GmbH
Kommentare
Organisations Nr. ACC3
keine geplanten Aktivitaten Aktualisierungen
Webseite
Personen
primares Telefon 030 3900 1800
Potentiale
primare E-Mail
Aktualisierungen Angebote
zustandig Admin Administrator
Max Musternutzer aktualisiert 3 Tage he Verkaufsbestellung
Rechnungsort Berlin Rechnungsort: geandert An Berlin _
Admin Administrator erstellt 3 Tage he STece
Rechnungsland
Aktivitaten
erstelt am Mon., Jul. 21, 2014 um 08:53 Emails
Zeige alle
Details gedndert am Mon., Jul. 21, 2014 um 15:08 Dokumente
Tickets
Kommentare Produkte
Kampagnen
Servicevertrage
- snip

Abbildung 2-9: Detailansicht

Auf der linken Seite sehen Sie (eingerahmt) die Daten, welche zur kompakten Detailansicht
zugelassen wurden. Der Inhalt kann durch Ihren CRM-Administrator festgelegt werden.

Auf der rechten Seite sehen Sie die s.g. bezogenen Listen, welche im nichsten Kapitel noch

niher erldutert werden. Diese bezogenen Listen enthalten alle Module, zu denen Thr CRM

Eintrag in Beziechung steht. Also z.B. die Personen, die zu einer Organisation gehéren oder
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die Angebote, welche Sie zu einer Organisation gemacht haben. Die Reihenfolge der Anzeige
der bezogenen Liste kann ebenfalls durch Ihren CRM-Administrator festgelegt werden.

2.2.2.5 Bezogene Listen

Als bezogenen Listen bezeichnet man Listen welche auf andere CRM-Eintrige oder Module
referenzieren. Diese bezogenen Listen stehen lhnen in den Detailansichten zur Verfligung.

Ein entsprechendes Beispiel ist in Abbildung 2-9 zu sehen.

Diese Referenzen zu den anderen Modulen entstehen dadurch, dass es in den Stammdaten
der anderen Module Eintrige gibt, welche auf das aktuelle Modul zuriickreferenzieren. Die
Organisation in der o.g. Abbildung gibt es also auch als direktes Eingabefeld in den
Stammdaten fir Personen, Kommentatre, Potentiale usw.

Bezogene Listen werden vom CRM automatisch fiir alle Eintrige erzeugt, fir die es

Referenzen gibt.

In der nachfolgenden Abbildung 2-10 ist ein Beispiel fiir eine bezogene Liste zu sehen,
welches durch ein Klicken auf die bezogene Personenliste in der Detailansicht einer

Organisation entsteht.

aaﬁﬁ t3M Invest A/S Bearbeite  Sende EMail | Mehr ~ /F
+ Erstelle Person 1bis3 S € B >
Vorname Nachname Organisation Titel Land
Patricia Johnson £3M Invest A/S IT Entwickler Deutschland
Melanie Kump £3M Invest A/S Marktforschung Deutschland
Berndt Halte £3M Invest A/S Buchhaltung Deutschland

Abbildung 2-10: Beispiel fiir bezogenen Personenliste

Bezogenen Listen unterstiitzen also die strukturierte Datenablage in IThrem CRM. Z.B. finden
Sie der Detailansicht einer Organisation auch alle Angebote, welche Sie erstellt haben,

Personen, welche fiir diese Firma arbeiten oder Verkaufspotentiale usw.

Den Inhalt der Spalten in einer bezogenen Liste ist vom CRM vorgegeben.
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2.2.3 Operationen in Listenansichten

Listenansichten sind die Standardansicht fiir jedes Modul. Fir diese Listen bietet Ihnen das
CRM eine Reihe von Aktionen an, mit denen Sie den Datenbestand dndern oder die Daten
fiir bestimmte Zwecke verwenden kénnen.

Im Laufe der Zeit sammeln sich viele Daten im CRM an. Die Listen in den einzelnen
Modulen werden immer linger und es besteht der Bedarf diese Listen ebenfalls zu
strukturieren und Daten leicht fiir verschiedenen Verwendungszwecke zuginglich zu
machen. Die nachfolgend erklirten benutzerdefinierte Listen sind dafiir hervorragend

geeignet.

2.2.3.1 Aktionen in Listenansichten

Das in der Abbildung 2-11 gezeigte Meni listet Thnen die Aktionen, welche Sie in einer
Listenansicht durchfithren konnen. Der Inhalt dieser Liste richtet sich nach den vom CRM-
Administrator freigeschalteten Funktionen. Nachfolgend werden die typischen Aktionen

erlautert.

Es gibt 2 Typen von Aktionen:

e Aktionen welche Sie mit den in der Liste markierten Datensitze ausfuhren konnen
e Aktionen welche den Datenbestand in Threm CRM verandern

Aktionen = < Erstelle Organisation

Bearbeite C D
Laschen
Kommentar hinzufigen  pepome
Sende E-Mail
Zustandigkeit Obertragen
Import
1bH
Export
Finde Duplikate H

Abbildung 2-11: Aktionenmenii in Listenansichten

Datensatz verindernde Funktionen beziehen sich immer auf die Datensitze, welche Sie in
einer Listenansicht sehen und welche Sie davon iiber die Checkbox am Anfang jeder Zeile
markiert haben.

28



CRM-Aufbau

Tabelle 2-3: Datensatz verindernde Funktionen in Listenansichten

Aktion

Funktion

Bearbeite:

Diese Aktion ruft die Massenbearbeitung von den markierten
Datensitzen auf. D.h. Sie kénnen die Inhalte von Feldern in
mehreren Datensitzen gleichzeitig indern. In dem sich 6ffnenden
Eingabement geben den neuen Inhalt an. Beim Speichern werden
diese Felder dann in allen ausgewihlten Datensitzen mit dem

neuen Inhalt geftllt.

Loschen:

Hiermit kénnen Sie mehrere Eintrige gleichzeitig 16schen. Das

funktioniert auch seiteniibergreifend.

Sende E-Mail:

Hiermit konnen Sie eine E-Mail an die E-Mail-Adressen versenden,
welche bei den Datensitzen als primire E-Mail-Adresse hinterlegt
wurden.

Das CRM priift nicht, ob E-Mail-Adressen vorhanden sind.
Folglich empfiehlt es sich, vorher eine benutzerdefinierte Ansicht
zu erstellen, welche nur Kontakte auflistet, fiir die E-Mail-

Adressinformationen vorhanden sind.

Zustindigkeit Ubertragen

Jeder Datensatz hat einen CRM Nutzer als ,,FEigentimer®. Dieser
wird durch den Inhalt des Feldes zustindig definiert. Mit dieser
Aktion kénnen Sie die Zustindigkeit auf einen anderen CRM
Nutzer tibertragen.

Neben dem aktuellen Modul konnen Sie bei der Aktion in dem sich
6ffnenden Eingabefenster auch die Zustindigkeit fir Eintrige in
anderen Modulen mit dndern, die mit den ausgewihlten
Datensitzen in Verbindung stehen. Also z.B. fiir die ausgewihlten
Eintrige bei Organisationen auch die damit verbundenen
Verkaufspotentiale und Angebote einem andern CRM Nutzer

tbergeben.

Datenbestand verindernde Funktionen sind unabhingig von Ihrer Listenansicht. D.h. Sie

verlassen beim Aufruf einer solchen Aktion die Listenansicht, um zu den entsprechenden

Spezialmeniis zu kommen.
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Tabelle 2-4: Datenbestand verindernde Funktionen in Listenansichten

Aktion

Funktion

Import:

Diese Aktion ruft Menus auf, mit denen Sie Daten in das CRM
importieren kénnen. Das Verfahren und die verschiedenen

Mboglichkeiten werden im Kapitel 3.1 ausfithrlich erldutert.

Export:

Mit dieser Aktion kénnen Sie Daten im CSV oder Excel Format
exportieren. Die genaue Prozedur ist im Kapitel 3.1.4 erliutert. Es
werden immer alle Daten eines Datensatzes exportiert. Wenn Sie
daran interessiert sind, die zu exportierenden Daten auszuwihlen,
empfiehlt es sich den Export tiber Berichte durchzufiihren, siche
Kapitel 4.2.3.

Finde Duplikate:
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Duplikate im CRM finden und entfernen kénnen. Die
Duplikatssuche ist im Kapitel 4.1.2 ausfiihrlich erldutert.
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2.2.3.2 Benutzerdefinierte Listen

Benutzerdefinierte Listen sind eines der wichtigsten Hilfsmittel im CRM.

Exrstellen Sie benutzerdefinierte Listen fur kritische Prozesse, um sofort zu erkennen, wenn
sich etwas verdndert hat. So kann sich z.B. ein Vertriebsmitarbeiter mit einem Blick dariiber
informieren, an welchen kritischen Aufgaben der Service arbeitet; ein Manager sicht, welche
Fortschritte der Vertrieb macht; ein Servicemitarbeiter kann sehen, wenn das Unternehmen
neue Kunden gewonnen hat, usw.

Dartiber hinaus kénnen im Laufe der Zeit Ihre Listen sehr umfangreich und damit ggf. schwer

tberschaubar werden und der verfiigbare Platz auf dem Bildschirm ist auch begrenzt.

Es ist daher zweckmifig und in der Regel auch notwendig, dass die individuellen CRM

Nutzer die Anzeige der Listen an die eigenen Bediirfnisse anpassen.

Dazu kann jeder Nutzer individuelle, s.g. benutzerdefinierte Listen erzeugen. Diese kénnen
bei Bedarf auch den anderen Nutzern zur Verfiigung gestellt werden. Das CRM-System gibt
Thnen vielfiltige Méglichkeiten die Listen nach IThren Kriterien zusammenzustellen. Damit
haben Sie ein sehr effektives Mittel, um grélere Datenmengen zu Uberschauen, automatisch
auf Verdnderungen hingewiesen zu werden oder spezielle Daten zur weiteren Verwendung

auszusuchen.

Jeder CRM Nutzer kann eine unbegrenzte Anzahl von individuellen Listenansichten erstellen.
Bedien- oder Denkfehler in der Listenzusammenstellung kénnen jedoch zu unerwarteten
Ergebnissen fihren. Ungetibten Nutzern ist es daher zu empfehlen, mit einfachen Listen zu
beginnen, auf komplexe logische Filter weitgehend zu verzichten und die Ergebnisse

sorgfiltig zu Uberpriifen.

Individuelle benutzerdefinierte Listen erstellen

Am Beispiel der Organisationsliste soll hier beschricben werden, wie Sie selbst
zusammenstellen kénnen, was in dieser Liste angezeigt werden soll. Sinngemi( ist das fiir alle

anderen Listen iibertragbar.

Fir eine individuelle Listenansicht kénnen Sie folgenden Parameter selbst bestimmen:

1. den Inhalt der Spalten in der Liste (was gezeigt werden soll),

2. den Zeitraum, in dem Daten erzeugt oder verdndert worden sind,

3. verschiedene logische UND und ODER Funktionen zwischen Daten, die im CRM
abgelegt sind.
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Um eine neue Listenansicht zu erstellen klicken Sie im Feld ,,Alle Organisationen® auf
[erstelle neuen Filter] wie in der Abbildung 2-12 zu sehen.

Aktionen =+ Erstelle Organisation v Alle Organisationen B

| Q
A | B|C|D|E|F |G| H]|I

< Alle Organisationen

O Organisationsname meine Ansicht (kurz)

I © erstelle neuen Filter

] Beispiel AG Beispielort

Abbildung 2-12: Neue Listenansicht erstellen

In dem sich 6ffnenden Browserfenster, wie in der Abbildung 2-13 zu schen, definieren Sie
Thre neue Listenansicht.

Erzeuge eine neue Ansicht
Basisdetails :

* Ansichtename [] als Standard [] auf Startseite anzeigen [ ] 6ffentlich machen

wahle Spalten und Reihenfolge (Max. 12):

wahle Filterbedingungen :
Alle Bedingungen (Alle Bedingungen mussen erfillt werden)

Filter hinzufigen

jede Bedingung (Wenigstens eine Bedingung muss erfillt werden.)

Filter hinzufugen

Abbildung 2-13: Erstellen einer benutzerdefinierten Liste - Erstellansicht

Fir die Definition einer neuen Listenansicht wird folgende Vorgehensweise empfohlen:

1. Geben Sie Threr Liste einen eindeutigen Namen.
2. Wihlen Sie die Spalten aus. Denken Sie daran, dass viele Spalten auch mehr
Platz auf dem Bildschirm bendtigen.
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3. Wibhlen Sie Ihre Filterbedingungen. Dabei kénnen Sie wihlen, ob Ihre
Bedingung alle zutreffen sollen (logische UND Verkniipfung), oder ob ein
Datensatz angezeigt werden soll, wenn jede der eingebenden Bedingungen
zutrifft (logische ODER Verkniipfung).
4. Eine Liste konnen Sie als Standardliste zur Anzeige im Menii festlegen, indem
Sie die Checkbox — [als Standard], matkieren.
Wenn Sie das Ergebnis der logischen Verknipfungen auf Ihrer Startseite schen wollen,

markieren Sie die Checkbox auf der [auf Startseite anzeigen].

Uber die Checkbox [6ffentlich machen] koénnen Sie Thre Listenansicht auch anderen CRM
Nutzern zur Verfliigung stellen. Dabei werden bei den anderen Nutzern die entsprechenden

Listeninhalte der gegeben Rechte angezeigt.

Bevor eine von Thnen erstellte Liste aber fur die anderen Nutzer bereitsteht, muss die Ansicht
erst vom CRM-Administrator durch einen Klick auf das Hikchen freigeschaltet werden. Das
ist in der Abbildung 2-14 illustriert. Erst nach einer Bestitigung der Listenansicht durch den
CRM-Administrator, steht diese Liste auch den anderen CRM Nutzern zur Verfiigung.

¥ Alle Organisationen a 1

| Q
R S T U v
I o Haken zur Veriffentlichung
Alle Organisationen von Listen fon zustandig
meine Ansicht (kurz)
unerledigt

meine Orgas [ Max Musternutzer ]

Max Musternutzer
© erstelle neuen Filter ) B
) Admin Administrator

030 123 4567 Admin Administrator

Abbildung 2-14: Benutzerdefinierte Listenansicht bestitigen

Individuelle benutzerdefinierte Listen bearbeiten oder 16schen

Wolle Sie eine Ihrer eigenen benutzerdefinierten Listen bearbeiten oder 16schen, fahren Sie
mit der Maus iiber den Namen Threr Ansicht. Wie in Abbildung 2-15 gezeigt, erscheinen
dann in der Zeile hinter Threm Namen zwei Icons.

Mit dem ersten Stift-Icon rufen Sie die Bearbeitungsansicht Ihrer Liste auf. Mit dem zweiten
Icon I6schen Sie Ihre benutzerdefinierte Listenansicht (lisst sich nicht mehr riickgingig
machen).
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¥ meine Orgas .
Q
R S T u
y  Alle Organisationen l E-Mail
meine Orgas s

© erstelle neuen Filter
30 3900 1800

Abbildung 2-15: Benutzerdefinierte Ansicht bearbeiten oder 16schen

Individuelle benutzerdefinierte Listen kopieren

Haben Sie bereits eine benutzerdefinierte Liste erstellt und wollen Sie diese als Grundlage fir
eine neue benutzerdefinierte Liste nehmen, oder diese Liste einem anderen CRM Nutzer
ebenfalls geben, ohne diese im CRM &ffentlich zu machen, so kénnen Sie die Kopierfunktion

verwenden.

Erstelle eine neue Ansicht

Basisdetails :

+ Ansichtename  Veihnachtsmailing deutsch (Kopie) | []als Standard [] auf Startseite anzeigen [] offentlich ma(henl als neue Ansicht speichern I‘ v | fur anderen Nutzer kopieren

Abbildung 2-16: Benutzerdefinierte Ansicht kopieren

Wie in der Abbildung 2-16 gezeigt, markieren Sie fir eine Kopie die Checkbox ,,als neue
Ansicht speichern. Das CRM vergibt dann automatisch der Ansicht einen neuen Namen.
Zusiatzliche konnen Sie in der Auswahlliste ,,anderen CRM Nutzer auswihlen® noch einen

anderen CRM Nutzer bestimmen, der die Kopie der Listenansicht bekommen soll.

Wichtig: Fine Kopie enthilt immer nur die Regeln, mit denen der Inhalt einer
benutzerdefinierten Liste erstellt werden soll. Gibt es in CRM-Rechteinschrinkungen fiir
individuelle Nutzet, so kann sich der Dateninhalt der benutzerdefinierten Ansicht durchaus

unterscheiden.

Benutzerdefinierte Listen auf der Startseite platzieren

Auf der Startseite haben Sie ein Widget (siche Kapitel 2.2.1.1), welches - benutzerdefinierte
Listen - genannt wird.
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Den Inhalt dieses Widgets konnen Sie sich selbst zusammenstellen indem Sie in Ihrer
benutzerdefinierten Ansicht ein entsprechendes fur Hikchen ,,auf Startseite anzeigen setzen
(sieche Abbildung 2-13).

Die in dem Widget angezeigte Zahl ergibt sich aus den Kiriterien, die bei den
benutzerdefinierten Ansichten gesetzt wurden. Im Ergebnis kann man sich z.B. anzeigen

lassen:

e Die Anzahl von Verkaufsaktivititen in der Abschlussphase.

Die Anzahl von offenen Tickets fiir einen Kunden.

Die Anzahl der abgeschlossenen Geschifte in der laufenden Woche/Monat/Jahr.
Die Anzahl der versendeten Angebote.

u.v.a.m.

Die Moglichkeiten fiir eine benutzerdefinierte Liste sind praktisch nur durch die
Moéglichkeiten bei der Listengenerierung zum Erzeugen von logischen Verknipfungen

begrenzt.
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2.3 Spezialmeniis

Im CRM gibt es eine Reihe von Menis, deren Aufbau und Funktion von den in den

vorhergehenden Kapiteln beschriebenen allgemeine Regeln abweichen.

2.3.1 Meine Einstellungen

In diesem Ment werden jedem individuellen CRM Nutzer Méglichkeiten angeboten, einige
Darstellungen im CRM anzupassen und Priferenzen zu setzen.

Wenn Sie im Login Bereich auf den Namen des CRM Nutzers klicken, 6ffnet sich eine
Auswabhlliste Giber welche Sie [Meine Einstellungen] erreichen.

Klicken Sie den [Bearbeiten] Button, um lhre Einstellungen zu verindern. Alternativ
kénnen Sie auch mit der Maus tber ein Eingabefeld fahren und dann auf Bearbeiten klicken,

um den Eintrag zu verdndern.

Die meisten Eingabefelder sind sicher selbsterkldrend - aber es gibt einige spezielle Felder,

deren Bedeutung im Folgenden erldutert wird.

CRM-Passwort:

Jeder Nutzer kann und sollte sein eigenes Passwort festlegen. Es wird empfohlen, das
Passwort so sicher als méglich zu gestalten und auch mal zu wechseln.

Thren Nutzernamen kénnen Sie nicht dndern. Das kann aber durch den CRM-Administrator

gemacht werden.

Nutzername und Passwort miissen eine Kombination von groflen und kleinen Buchstaben
und Zahlen sein. Das Passwort sollte mindestens 8 Stellen haben. Je mehr Stellen Thre

Zugangsdaten haben, umso sicherer sind diese.

Meine Einstellungen
Details des folgenden CRM Nutzers ansehen “"Max Musternutzer”

Passwort andern Bearbeiten

Abbildung 2-17: Nutzerpasswortes dndern

Klicken Sie auf [Passwort dndern].
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Passwort andern

Passwortanforderungen:

Erforderlich:
- Min. 10 Zeichen

Passwort muss mindestens 3 der folgenden 4 Regeln entsprechen:
- Min. 1 Zeichen als Grobuchstabe

- Min. 1 Zeichen als Kleinbuchstabe

- Min. 1 Zahl

GemaR den DSGVO-Varschriften sollten Sie unterschiedliche Passworter fir unterschiedliche Zugriffsanforderungen verwenden.
altes Passwort

neues Passwort

Passwort nochmal
eingeben

Abbildung 2-18: Menii zur Anderung des Nutzerpasswortes

In dem sich 6ffnenden Fenster miissen Sie Thr altes und 2-mal Thr neues Passwort eingeben.

Klicken Sie [Speichern] um dem CRM das neue Passwort mitzuteilen.

Thr Passwort wird aus Sicherheitsgriinden nie gespeichert. Das CRM speichert das Ergebnis
von s.g. Hashfunktionen um eingegebene Passworter zu vergleichen.

Das bedeutet, dass bei Verlust Ihres Passwortes niemand irgendwo nachschauen kann und
ein neuen Passwort vergeben werden muss. Thr CRM-Administrator ein neues Passwort

erstellen, ohne Thr altes Passwort zu kennen.

CRM Nutzer Login und Rolle:

v Benutzer Login & Rolle

Max mm@muster.de
Max Musternutzer
Keine CEO

Letzte Woche Aktiv

Abbildung 2-19: Meine Einstellungen - Nutzerlogin und Rolle

Das markierte Feld in Abbildung 2-19 zeigt die Rolle des Nutzers an, der sich eingeloggt hat.
Die Rolle bestimmt, welche Rechte ein Nutzer im CRM hat und welche Funktionen ein
Nutzer benutzen kann. Diese wird durch den CRM-Administrator festgelegt und kann durch
Nutzer nicht geindert werden.
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Kalendereinstellungen:
In diesem Block kann jeder CRM Nutzer seine Voreinstellungen fiir den CRM-Kalender
festlegen.

v Kalendereinstellungen
Sonntag 08:00 AM
dd-mm-yyyy 12

(UTC+01:00) Amsterdam, Berlin, Bern, Rome, Stockholm,

diese Woche
Vienna

5 5

geplant Anruf

I 1 Minute I I Ja I

Abbildung 2-20: Meine Einstellungen - Kalendereinstellungen

Die markierten Felder in Abbildung 2-20 haben folgende Bedeutung:

P Unerledigte Ereignisse oder Aufgaben kénnen zum Filligkeitstermin
o
Pup . (Uhrzeit) im Browser ein Popup erzeugen, welche den CRM Nutzer
Erinnerungsinterval: . . .
an diesen Termin erinnert.

erledigte Ereignisse  Hier kénnen Sie einstellen, ob erledigte Ereignisse im Kalender noch

verbergen: angezeigt werden sollen.

Wibrungs- und Zablenfeldeinstellungen
Individuelle Wiinsche zur Darstellung von Zahlen und Wihrungen im CRM werden in
diesem Meni vorgenommen. Wie in Abbildung 2-21 gezeigt, kénnen Sie u.a. auch

entscheiden, ob die Ziffern 0 nach dem Komma angezeigt werden sollen.

» Wiahrungs- und Zahlenfeldeinstellungen

Euro 123,456,789

1.08 2

l @ |

Abbildung 2-21: Meine Einstellungen - Wahrungen und Zahlen
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Mebr Informationen:

v Mehr Information

| :

DE Deutsch I I

I zusammengefasste Ans\chtl I Ja I

| eng

Abbildung 2-22: Meine Einstellungen - Mehr Informationen

Die markierten Felder in Abbildung 2-22 haben folgende spezielle Bedeutung:

Signatur:

Hier geben Sie die Signatur an, die an jede E-Mail aus dem CRM-
System automatisch angehingt wird. Sie kénnen diese Unterschrift
mit HTML Tags formatieren.

internes E-Mail-

Hier legen Sie fest, ob Sie beim Erstellen einer E-Mail, das E-Mail-
Programm des CRM-Systems oder das E-Mail-Programm auf Ihrem

Programm:
Computer benutzen.
Die Angabe bezieht sich auf die Detailansicht eines Datensatzes. Hier
. legen Sie fest, ob Sie in einer Detailansicht standardmiBig die
Standardansicht: o ) )
Stammdaten vollstindig angezeigt haben wollen, oder ob Thnen eine
zusammenfassende Darstellung ausreicht.
. . Hier kénnen Sie die Zeilenh6he Ihrer Darstellungen im Browser
Zeilenhohe: B
verindern.
CRM-Telefon Wenn Sie das CRM mit einer Telefonanlage verbunden habe, kénne
Durchwahl: Sie hier Ihre Durchwahl Telefonnummer angeben.

Linke Navigations-

leiste verbergen

Die Angabe bezieht sich ebenfalls auf die Detailansicht eines
Datensatzes. Sie konnen, wie in Abbildung 2-23 beispielhaft fiir
Organisationen gezeigt, das linke Menl ausblenden und nur bei

Bedarf aufrufen.
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Organisationen < Eﬁﬁ Beispiel AG

Cockpit
» kirzlich geandert Beispiel AG

- GOUgIEME.IP vepseite

» Tag Cloud

Max Musternutzer

Zeige alle T
Details gedndert am Son., Jul. 13, 2014 at 7:08 PM

Abbildung 2-23: linke Navigationsleiste in Detailansichten

¥ erweiterte Optionen
gangschlissel  OHczeDojUJhTJKmx
Tag Cloud Ansicht

+ angezeigt
Abbildung 2-24: Meine Einstellungen - Optionen und Tag Cloud
Das Feld fir den Zugangsschliissel zeigt Thnen eine Identifikationsnummer an, die durch

CRM-Erweiterungen, wie z.B. dem Outlook Plugin, genutzt wird und durch Sie nicht

geindert werden kann. Optional kénnen Sie auch die Anzeige der Tag Cloud zu- oder
abschalten.
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2.3.2 Schnellmeni

Das Schnellmenii etlaubt es, schnell einen neuen Datensatz anzulegen.

Klicken Sie das # Icon, welches Sie in jeder Ansicht auf der rechten Seite unterhalb des
Navigationsbereichs sehen. In der sich 6ffnenden Auswahlliste kénnen Sie das CRM Modul
auswihlen, zu dem Sie einen Eintrag machen wollen. Danach 6ffnet sich ein Fenster zur

Eingabe.

Die Module und die darauf bezogenen Daten wie sie im Schnellmenii zur Verfiigung gestellt

werden, kann im Modul Manager eingestellt werden, siche Kapitel 5.3.5.
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2.3.3 Dokumente

Unter dem Begriff Dokumente werden im CRM alle digitalen Dateien oder Notizen

verstanden, die Sie im CRM, auch in Referenz zu anderen Eintrigen, ablegen méochten.

Dokumente kénnen im CRM auf mehrere Datensitze referenzieren. D.h. wenn Sie ein
Dokument haben, was mehreren CRM-Eintrigen tiber die bezogenen Listen zugeordnet
werden soll, so brauchen Sie das nur einmal im Dokumentenverzeichnis ablegen. Der Bezug

wird nicht im Dokument sondern in den bezogenen Listen bei den jeweiligen Datensitzen
hergestellt.

Das CRM wird mit einem Standardverzeichnis fiir Ihre Dokumente ausgeliefert. Um Ihre
Dokumente zu sortieren kénnen und sollten Sie Uber die Listenansicht weitere Verzeichnisse
hinzufiigen. Diese Verzeichnisse werden dann genutzt, um Thre Dokumente nach Inhalten
zu sortieren. So z.B. ist es sicher sinnvoll ein Verzeichnis fiir Angebote, oder ein Verzeichnis

tir Firmendokumente zu haben. Leere Verzeichnisse werden in der Ansicht verborgen.

Um ein neues Dokument, wie in der Abbildung 2-25 zu erzeugen, klicken Sie z.B. im
Dokumente Ment auf [Dokument hinzufiigen].

erzeuge neu Dokument Ee Tl Abbrechen

Dokumentinformation

Standard >

* Admin Administrator >

Beschreibung
B Qi EFE am=E Qe ™ || [ quelicode | @) [@
Stil ~|| Format ~| Schitat ~| o ~| A~ B-||B I U § x. x* I,
E = = E| E = E oy B
A
Dateiinformation
intern v

Durchsuchen_ | Keine Datei ausgewshlt

Maximale Upload Gréfie 3MB

Abbildung 2-25: Erstellansicht Dokumente
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Sie missen jedem Dokument einen eindeutigen Namen geben und das Verzeichnis
auswiahlen, in dem das Dokument gespeichert werden soll. Beim Erstellen kénnen Sie

zwischen 3 verschiedenen Dokumententypen wihlen:

e cinfache Texteingabe: Nutzen Sie das Beschreibung Notizfeld um
Textinformationen einzugeben.

e Datei: Im Auswahlfeld Download Typ wihlen Sie Internal. Danach kénnen Sie
von Threm Computer oder Netzwerk eine Datei auswihlen, welche Sie im CRM
speichern méchten. Diese Datei steht Thnen nach dem Speichern zum Download
aus dem CRM zur Verfiigung, wenn die Checkbox [aktiv] markiert worden ist.

¢ Externe Quelle: Im Auswahlfeld Download Typ wihlen Sie Extern. Geben Sie
danach die Web- oder LAN-URL fiir einen Dokumentenzugang in das Feld
Dateiname ein.

Wenn Sie ein Dokument mit mehreren Eintrigen im CRM verbunden haben, so sehen Sie
den Bezug auf die anderen Eintrige auch in dem Widget in einer Dokumenten Detailansicht,

wie in Abbildung 2-26 gezeigt.

Dokumentenliste < Lieferschein
» kirzlich geandert
v bezogen auf v Dokument
llse Beispielfrau
berliCRM Installation und Wartung

Abbildung 2-26: Referenz-Widget fiir Dokumente
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2.3.4 Papierkorb

In den meisten Fillen empfiehlt es sich nicht, Daten aus dem CRM zu 16schen. Schlief3lich
hatten Sie viel Mihe gehabt die Daten zu erfassen und man kann ja nie wissen, ob und wann
man diese nochmal braucht. Allerdings sollte man auch die Vorschriften der Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO) beachten.

Léschen Sie Daten aus Versehen oder mit Absicht, so steht IThnen im CRM ein Papierkorb,
dhnlich wie der auf Ihrem Computer, zur Verfligung aus dem Sie Ihre Daten wiederherstellen
kénnen.

Offnen Sie dazu das [Papietkorb] Menii und wihlen Sie das CRM Modul, aus dem die Daten
stammen, die Sie geléscht hatten. Alle geléschten Eintridge werden angezeigt.

Unabhingig davon, sollte der Inhalt des Papierkorbes von CRM-Administrator regelmafig
geprift werden. Gibt es zu viele Daten im Papierkorb, kann es u.U. schwierig sein, einen
Eintrag zu finden. Der Administrator hat deshalb die Moglichkeit den Inhalt des

Papierkorbes zu 16schen.

Léschen Sie Daten aus dem Papierkorb, so werden diese endgiiltig aus dem CRM entfernt.
Beim Loschen, werden immer alle Daten aus dem Papierkorb gel6scht, also auch die von den

Modulen, die Sie nicht ausgewihlt haben!
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2.3.5 Organisationshierarchien

Wenn Sie es mit Unternehmen zu tun haben, die uber mehrere Standorte verteilt sind oder
mit Niederlassungen arbeiten, kann es sinnvoll sein, die Hierarchien im CRM abzubilden. Sie

kénnen dazu das Eingabefeld Mizglied von benutzen, wie in Abbildung 2-27 gezeigt.

Beispiel AG Bearbeiten = Sende E-Mail =~ Mehr v /F
g
Laschen Organisation
Duplikate

Aktivitaten elle
Organisationsname Beispiel AG Dokument erstellen I
Organisations Nr. ACCH Organisationshierarchie

keit

Webseite www.crm-now.de Sende SMS
primares Telefon 020 4900 1500 Zustandigkeit bertragen
Mitglied von crm-now GmbH Ereignis hinzufiigen

Aktualisierun, Aufeabe erstell

ufgabe erstellen

primare E-Mail infor@beispiel.de g

Admin Administrator aktualisiert 1 Minute her
zustandig Max Musternutzer Mitglied von

o : geandert AN crm-now GmbH

Rechnungsort Beispielort Admin Administrator aktualisiert 2 Tage her

primdres Telefon: von
Rechnungsland Deutschland 030 4900 1800 AN 030 4900 1500

Admin Administrator aktualisiert 2 Tage her

erstelt am Son.. Jul, 12, 2014 um 19:08 Rechnungsiand: geandert AN Deutschland

Zeige alle Details Admin Administrator aktualisiert & Tage her
geandert amDi., Jul. 28, 2014 um 10:58 priméres Telefon

Abbildung 2-27: Organisationshierarchien in Detailansicht

Klicken Sie auf [Organisationshierarchie] um eine Ubersicht, iiber die verbundenen
Unternehmen zu erhalten, wie in der Abbildung 2-28 dargestellt.

Organisationshierarchie

Organisation Rechnungsort Webseite primares Telefon zustandig
crm-new GmbH Berlin 0303900 1800 Admin Administrator
.. .. Beispiel AG Beispielort www.crm-now.de 0304900 1500 Max Musternutzer

Abbildung 2-28: Hierarchieanzeige
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2.3.6 PDF-Einstellungen

Fir die Gestaltung der PDF-Ausgaben fiir Angebote, Bestellungen und Rechnungen steht
Thnen das in der Abbildung 2-29 gezeigt Ment zur Verfigung.

wahle Modul | Angebote i

Allgemein Gruppen Mwst. Individuelle Mwst.

Einstellungen fir Angebote

In welcher Sprache wollen Sie die PDF Ausgabe erzeugen?
Deutsch v [C]fir Nutzer sperren

Bitte das Papierformat festlegen.
Ad v [C]fir Nutzer sperren

Welchen Schrifttyp wollen Sie verwenden? Als Standard wurde "Dejavu Sans” voreingestelit.
Dejavu Sans v [C]fidr Nutzer sperren

Hier kiinnen Sie die Grifke der Schrift fur die einzelnen Ausgabebestandteile in Pixel (px) festlegen.

Kopf [ fir Nutzer sperren Adresse [|fUr Nutzer sperren Hauptteil ] fir Nutzer sperren FuB []fir Nutzer sperren
g |v 9 v 8 v T |%
Wollen Sie das Logo Bild im Kopf ausgeben? [] [C]fir Nutzer sperren
Welches Datum soll im Kopf der PDF Ausgabe benutzt werden? | erstellt ~ [C]fir Nutzer sperren
Waollen Sie den Namen des Bearbeiters im Kopf ausgeben? [] [C]fir Nutzer sperren
Waollen Sie die Telefonnummer des Bearbeiters im Kopf ausgeben? [] [C]fir Nutzer sperren
Wieviel Leerzeilen brauchen Sie nach der Uberschrit? 0 |¥ [C]fir Nutzer sperren
Wollen Sie die Angaben im Ful ausgeben? [] [C]fir Nutzer sperren
Wollen Sie im Ful die Angebots- und Seitennummer ausgeben? [] [C]fir Nutzer sperren
Waollen Sie die Gesamtsumme anzeigen? [C]fir Nutzer sperren

Abbildung 2-29: PDF-Einstellungen fiir Angebote

Sie konnen eine Vielzahl von Einstellungen vornehmen. Die die meisten davon sind
selbsterklidrend. Folgendes ist zu beachten:

- Die Checkbox , fiir Nutzer sperren® steht nur dem Administrator zur Verfiigung,
Wenn diese Checkbox markiert wird, kénnen andere CRM Nutzer die Einstellung
fur diese Auswahl nicht andern. Damit konnen Sie u.a. verhindern, dass
individuelle Nutzer unerwiinschte Anderungen zu den PDF-Ausgaben vornehmen

- Zur Sprachauswahl steht Ihnen Deutsch und Englisch zur Verfiigung. Wenn Sie
weitere Sprachen bendétigen, wenden Sie sich bitte an crm-now.

Es steht Ihnen, wie bei Angeboten, Bestellungen und Rechnungen auch, die Moglichkeit zur
Verfiigung, zwischen der Betriebsart Gruppenmehrwertsteuer und individuelle
Mehrwertsteuer zu unterscheiden. In der Abbildung 2-30 sehen Sie beispielhaft die
Einstellungsméglichkeiten fiir die Gruppenmehrwertsteuer bei Angeboten.
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Allgemein | Gruppen Mwst. | Individuelle Mwst.

Hier kénnen Sie einstellen, welche Spalten im Hauptteil angezeigt werden sollen. Markieren Sie die Spalten, welche Sie in lhrer PDF Ausgabe sehen
wollen.

Steuertyp: Gruppe

Pos Artikel Anz E-Preis Betrag [C]fiar Mutzer sperren o8

[]Ar

| Artikel

| Anz

] Einheit
| E-Preis
[ Rabatt
+| Betrag

Was wollen Sie in der Spalte Artikel alles anzeigen?
Produkiname

. . " [C]fiir Mutzer sperren
Produktbeschreibung 4 mindestens 1 Eintrag auswéhlen []fir Nutzer sperren
Kommentar [} []fur Mutzer sperren

Abbildung 2-30: PDF-Einstellungen - Gruppenmehrwertsteuer

Hier kénnen Sie auswihlen, welche Spalten in Ihrer Produkt- oder Dienstleistungsliste

ausgegeben werden. Zusitzlich kénnen Sie den Inhalt der Spalte ,,Artikel” festlegen. Daftir
miissen Sie mindestens eine Auswahl treffen.

Bitte beachten Sie, dass Sie das PDF-Layout selbst nicht dndern kénnen. Wenn Sie
diesbeziglich Wiinsche haben, wenden Sie sich bitte an crm-now.
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2.3.7 Unsere Seiten

Das CRM gibt Thnen im [Unsere Seiten] Menii die Mdglichkeit Webseiten, die von
allgemeinem Interesse fiir das Unternehmen sind, im CRM zu erfassen. Nutzen Sie das z.B.,
um Thre Kunden oder Mitbewerber zu beobachten oder mit Threm Lieferanten oder Threr

Spedition zu kommunizieren.

Unsere Web-Seitenliste JRIgginaniey + Lesezeichen hinzufiigen 1his2 S ¢ B »

A B C D E F G H J K L M N o P Q R 5 T u v W X Y r4

< >

] Lesezeichenname Lesezeichen URL
[m] eignen Webseite www.crm-nov.de

] unser Pizzalieferent www pizzalieferer.de

Abbildung 2-31: Unsere Seiten Menii

Um eine Webseite zu sehen, miissen Sie zuerst ein Lesezeichen hinzufiigen. Die Benutzung

der Meniis folgt den allgemeinen Regeln und ist sicher selbsterklirend.

2.3.8 RSS

RSS ist ein plattformunabhingiges Format und wurde entwickelt, um Nachrichten und
andere Web-Inhalte unkompliziert auszutauschen. Die Abkiirzung RSS steht dabei fiir
,»Really Simple Syndication. Mit einem RSS-Newsfeed kénnen Sie Webseiten schnell und
effektiv auf aktuelle Inhalte priifen, ohne diese mitsamt Grafiken und Bannern direkt
besuchen zu miissen. Der RSS-Reader im CRM liest die abonnierten Newsfeeds und meldet
Ihnen neue Eintrige. So haben Sie alle Aktualisierungen eciner Webseite jederzeit im
Uberblick.

Der im [RSS] Menii integrierte RSS Reader stellt Thnen die Uberschriften und Kurztexte der
neuesten Inhalte zur Verfiigung und Hyperlinks fithren zu den Volltexten der Meldungen.

Interessiert Sie ein neuer Artikel, klicken Sie ihn einfach an, um ihn im Browser zu 6ffnen.

Eine Webrecherche unter dem Stichwort ,,RSS fithrt Sie schnell zu einer grolen Anzahl von

Sammlungen und Ubersichten iiber Feeds, Reader und praktischen Tipps zur Nutzung von
RSS-Nachrichten.

Jeder Feed hat eine eigene Adresse, dhnlich der einer Internetseite. Diese Adresse miissen Sie
in Thren RSS Reader im CRM eintragen. Die Adressen der Feeds kénnen Sie in der Regel
bequem kopieren: Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das XML-Symbol Ihres
Wunschfeeds. In der darauffolgenden Auswahl gehen Sie auf [Verkniipfung kopieren]. In
Ihrem RSS-Reader im CRM fiigen Sie die Adresse dann an entsprechender Stelle ein
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([Strg+V], auf einigen Tastaturen auch [Ctrl+V] fiir Windows Computer). Klicken Sie dazu
auf [RSS Quelle hinzufiigen], wie in Abbildung 2-32 gezeigt.

“* RSS Quelle hinzufugen . RSS Quellen aus : SPIEGEL ONLINE - Schlagzeilen

Léschen als Standard setzen
v  RSS Quellen ~
Betreff Sender

SPIEGEL ONLINE -

“Freies Netz S0d™ e SPIEGEL OMLINE - Schlagzeilen
Schlagzeilen

Abbildung 2-32: RSS- Menii

Sie haben nun den Feed abonniert und sehen den aktuellen Stand in der CRM-RSS Ubersicht.
Sie kénnen eine beliebige Anzahl von RSS Seiten hinzufiigen und eine Ansicht auswihlen,

um diese als Standardansicht zu setzen.
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3 Erfassen von Daten im CRM

Das CRM-System gibt Ihnen vielfiltige Méglichkeiten, Daten aus IThrem Geschiftsbetrieb zu

erfassen, zu verarbeiten und anzuzeigen. Dazu zihlen:

e cin Kontaktmanagement fiir Kunden, Lieferanten oder anderen Beziehungen
sowohl fir Einzelpersonen, Unternehmen oder Gruppen

e cin zeit- und priorititengesteuertes Aktivititen-Management
e cine vollstindige Begleitung des Verkaufsprozesses, vom ersten Kontakt zu einem
méglichen Kunden bis hin zur Rechnungsstellung und nachfolgenden Service
e cin Produkt und Dienstleistungskatalog mit Preislisten
Sie miissen entscheiden, was fiir Sie relevant ist und was Sie nutzen wollen. In den folgenden

Kapiteln werden die Funktionen und die Erfassung der Daten sowie ihre automatische

Verarbeitung und ihre Darstellung ausfithrlich beschrieben.

3.1 Datenimport und Datenexport

Die Import und Export Funktionen des CRM erméglichen es IThnen, Daten zwischen Thren
Biroanwendungen und dem CRM auszutauschen. So kénnen Sie z.B. die CRM Daten auf

Threm Computer weiter verarbeiten oder existierende Daten in Ihr CRM tibernechmen.

In der Regel wird man zur Einfithrung eines CRMs fiir das Unternehmen bemiiht sein, die
vorthandenen Daten tiber Kunden und Geschifte, die s.g. Bestandsdaten, im CRM
bereitzustellen.

Ihnen stehen dazu die Import Funktionen in den verschiedenen CRM Modulen, wie z.B.

Personen, Organisationen, Leads, Lieferanten, Produkte und Potentiale, zur Verfiigung.

Ein Import von Bestandsdaten erfordert einige Vorbereitungen und wird hinsichtlich des
zeitlichen Aufwandes und des erforderlichen technischen Sachverstandes oft unterschitzt.
Im Folgenden werden Thnen darum Hinweise gegeben, worauf Sie zu achten haben, wie Sie

Ihre Daten aufbereiten sollten und wie Sie dann letztlich die Daten in das CRM importieren.

3.1.1 Datenformat fiir Importe

Das CRM vetlangt, dass Thre zu importierenden Daten im sogenannten CSV Format oder als
VCF Datet vorliegen.

Eine CSV Datei ist eine Text-Datei, die tabellarisch strukturierte Daten enthilt und vorrangig
zum Datenaustausch verwendet wird. Das Kiurzel ,,CSV® steht dabei fur ,,Character
Separated Values® oder ,,Comma Separated Values®, weil die einzelnen Werte durch ein
spezielles Trennzeichen getrennt werden. Dieses Dateiformat wird von zahlreichen
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Anwendungen im Biirobereich unterstiitzt. Ein offizieller Standard fiir dieses Dateiformat
existiert jedoch nicht.

Eine VCF Datei ist ebenfalls eine Text-Datei. Der Aufbau von VCF Dateien ist komplex und
soll hier nicht erldutert werden. Sie kénnen solche Dateien durch Exporte aus verschiedenen

Programmen, z.B. aus Outlook ™ erstellen. Dabei miissen Sie jedoch auf Folgendes achten:

e Sie miissen die Daten im UTF-8 Zeichenformat exportieren

e Sie missen sicherstellen, dass es in diesen Daten alle Informationen gibt, die Sie im
CRM benétigen (wie z.B. Pflichtfelder und Auswahllisteninhalte)

Letzteres ist sicher nur selten der Fall und aus diesem Grund ist diese Import Option nur
Ausnahmefillen anwendbar. Es wird deshalb empfohlen, diese Option nur dann zu nutzen,
wenn Sie sich mit VCF Dateien auskennen. Sinngemi(3 gelten die nachfolgend beschriebenen
Regeln auch fir diesen Dateityp. Alternativ kénnte man auch das Outlook Plugin benutzen,

um Daten direkt von dort zu importieren.

Wenn Sie Thre Daten fiir einen Import vorbereiten, miissen Sie bei der Nutzung des CSV
Formats folgende Regeln beachten:

1. Alle Felder werden durch Kommas oder Semikolons getrennt und miissen mit
doppelten Anfiihrungsstrichen eingeschlossen werden.

2. Alle Datensitze mussen die Pflichtfelder enthalten. (z.B. Nachname und

Organisation bei Leads)

Felder mit fihrenden Leerzeichen sind nicht etlaubt.

4. Felder, die Anfithrungsstriche enthalten, sollten vermieden werden. Wenn Sie diese
benutzen, mussen diese in doppelte Anfithrungsstriche eingeschlossen werden.

5. Zahlen werden ohne tausender Trennzeichen eingegeben, wie z.B. 3800 an Stelle
von 3.800.

6. Angaben fiir ein Datum miissen im folgenden Format gemacht werden, Jahr-
Monat-Tag Stunde:Minute:Sekunde, wie z.B.: 2008-01-07 00:00:00

7. Sie missen alle Felder fir Auswahllisten bei jedem Import mit einem Inhalt
versehen. Diese sind also Pflichtfelder fiir den Import. Dieser Inhalt muss zuvor im
CRM zur Auswahl bereitstehen. Ggf. erginzen Sie den Inhalt mit Hilfe des
Auswahllisten Editors und tragen in die entsprechende Spalte --ohne-- ein.

8. Angaben fir Multi-Auswahl Boxen (benutzerdefinierte Felder) miissen durch die
folgende Zeichenfolge getrennt werden: |## |, wie Z.B: ,,Amerika |## | Europa®.
Diese Felder sind ebenfalls Pflichtfelder fiir einen Import. Der Inhalt muss
ebenfalls zuvor im CRM zur Auswahl bereitstehen. Haben Sie dafiir keine Daten
zu importieren, tragen Sie in die entsprechende Spalte --ohne-- ein.

9. Angaben fiir Check Boxen miissen wie folgt importiert werden: 1 fir Ja, O fiir Nein

10. Die erste Zeile in IThrem Datensatz sollte Spalteniiberschriften (Feldnamen)
enthalten. Vermeiden Sie Umlaute, 3 0.4. in dieser Zeile.

11. E-Mail-Adressen mussen eine giltiges Format haben (also z.B. immer ein @
Zeichen enthalten)

@
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12. Angaben fiir www Adressen erfolgen ohne http://

13. Angaben fiir Telefonnummern sollten immer nur aus Ziffern und dem — Zeichen
bestehen. Vermeiden Sie Klammern, # oder andere Schriftzeichen, damit Sie ggf.
auch tber Ihren Computer telefonieren kénnen.

Hier ist ein Beispiel. Jede Zeile reprisentiert einen Datensatz.
"Unternehmensname", "Strasse", "Ort", "PLZ", "Telefonnummer", "Land"
"Muster AG","Musterstral3el" " Musterort","12345" "030 3900- 1800","Deutschland"
"Muster AG","BeispiestraBel","Beispielort","55555","","Schweiz"

Wenn Sie nicht alle Details fiir jeden Datensatz zur Verfiigung haben, kénnen Sie die
entsprechende Spalte, auller fiir Auswahllisten und Pflichtfelder, auch freilassen. Sie miissen
jedoch das leere Feld mit doppelten Anfithrungsstrichen einschlieSen, wie es in dem Beispiel

tir die fehlende Telefonnummer in Zeile 3 gezeigt wird.

Das CRM-System benutzt intern den UTF-8 (Unicode kompatiblen) Zeichensatz. Unicode
ist ein industrieller Standard, welches Computern erlaubt Text aus allen Schriftsprachen dieser
Welt zu verarbeiten. Sie kénnen dadurch auch Zeichen importieren, die es nicht im deutschen
Alphabet gibt, wie zB. in CITROEN. Im Anhang A finden Sie Hilfe Informationen zu

diesem speziellen Zeichensatz.

Importieren Sie immer die Inhalte von allen Auswahllisten und IThren benutzerdefinierten
Felder mit, auch wenn diese leer sind. Nur so kénnen Sie sicherstellen, dass deren Dateninhalt
definiert ist. Sie brauchen definierte Dateninhalte, wenn Sie Thre benutzerdefinierten Felder

mit den Filterfunktionen in Listenansichten oder Berichten benutzen wollen.

Uberpriifen Sie Thre Daten vor dem Import nochmal an Hand der Checkliste aus diesem
Kapitel oder nutzen Sie die Verfahren aus dem nichsten Kapitel.

3.1.2 Hinweise fiir das Erstellen einer CSV Datei

Wie schon erwihnt, gibt es fiir das Format einer CSV Datei keinen Standard. Sie miissen sich
also an die Vorschriften halten, welche im vorhergehenden Kapitel beschrieben worden sind.
Im Folgenden werden Thnen deshalb ein paar Hinweise gegeben, wie man fiir den Import

geeignete Daten in einer Biiroumgebung erzeugen kann.
In einem Biro stehen i.d.R. Tabellenkalkulationsprogramme, wie Excel™ (Windows™),

Numbers ™ (Mac), oder Calc ™ (Open Office ™) zur Verfiigung. Jedes dieser Programme
kann Daten im CSV Format exportieren, aber nur Calc kann selbst das vom CRM erforderte
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Format herstellen. Versuchen Sie deshalb nicht CSV Daten, welche Sie direkt aus Excel oder
Numbers erstellt haben in das CRM zu importieren!

Sie kénnen aber diese Tabellenkalkulationsprogramme durchaus dafiir nutzen, Ihre Daten
fir den Import vorzubereiten.

Im Folgenden werden deshalb einige Schritte zur Vorbereitung an Hand von Excel™
vorgeschlagen, welche sinngemil3 auch fir alle anderen Tabellenkalkulationsprogramme
gelten.

Angenommen, Sie haben eine Excel™ Datei, welche lhre Bestandsdaten fir Kontakte zu

Firmen und Organisationen enthalt.

Schritt 1: Import Modul festlegen

Wie Sie ja bereits wissen, werden Personen und Organisation im CRM in getrennten Modulen
gespeichert. Folglich brauchen Sie auch fiir jedes dieser Module eine eigene Import Datei. Sie
mussen also aus Threr einzelnen Excel™ Datei zwei neue Excel™ Dateien machen, wobei
die eine Datei die Informationen enthilt, die Sie bei Organisationen importieren wollen und
die zweite Datei die Personeninformationen bereitstellt. Achten Sie darauf, dass Sie auch bei
den Personen ein Feld fiir die Organisation haben, um die dann beim Import zuordnen zu

kénnen.

Schritt 2. Kontrolle der Daten:

Sie miissen sich die Mithe machen und Ihre Daten manuell kontrollieren und gegebenenfalls
korrigieren. In den seltensten Fillen sind Thre Bestandsdaten unveridndert fiir den Import in
das CRM-System tauglich. Die Daten im CRM werden nur so gut wie lhre Vorlage sein.
Falsche Eintrige lassen sich hinterher nur aufwindig im CRM-System entfernen.

Jede Spalte in Excel entspricht einem Eingabefeld in Ihrem CRM. Stellen Sie darum sicher:

e das jede Spalte eine Spalteniiberschrift bekommt (Regel 10 aus dem
vorhergehenden Kapitel)

e  Sie je eine Spalte fur alle Pflichtfelder haben (Regel 2)
e  Sie je ein Spalte fiir alle Auswahllisten haben (Regel 7)

Dariiber hinaus mussen Sie die Inhalte kontrollieren

e Kontrollieren Sie den Inhalt jeder einzelnen Spalte und tiberpriifen Sie, ob die
beabsichtigten Inhalte drinstehen.

e Kontrollieren Sie den Inhalt jeder einzelnen Spalte und tiberpriifen Sie, ob die
Inhalte das richtige Format haben. Wie in den Regeln erldutert gibt es spezielle
Anforderungen z.B. fir Datums- oder Zeitangaben und fiir Multi-Auswahllisten

e Wenn Sie die Eintrige fiir Auswahllisten mit importieren wollen, miissen Sie vor (1)
dem Import die gleichen Inhalte fiir die Auswahllistenfelder bereitstellen.
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e Suchen Sie nach Duplikaten. Duplikate lassen sich in einer Excel Datei schneller
entfernen als danach im CRM.

¢ Wenn Sie Personen importieren, stellen Sie sicher, dass die Schreibweise der damit
verbundenen Organisationen absolut identisch zu der Schreibweise ist, die Sie fir
den Import von Organisationen verwenden.

Schritt 3. Erstellen einer CSV Datei

Wenn Sie sicher sind, dass Sie gute und brauchbare Daten haben, muss eine CSV Datei
erzeugt werden. Wie schon erwihnt, kann das mit Excel nicht direkt gemacht werden. Sollten
Ihre Excel-Datei keine

rn
b

und ; enthalten kénnten Sie wie folgt vorgehen.

e TFigen Sie eine Spalte in Excel am Anfang ein und fillen diese fiir jede Zeile Thres
Datensatzes mit dem Inhalt: ,,1Anfangl® (ohne ,,).
e Flgen Sie eine Spalte zum Ende ein und fillen diese fiir jede Zeile Ihres
Datensatzes mit dem Inhalt: ,,1Endel* (ohne ,,).
e Speichern Sie Thre Excel Datei als CSV (Trennzeichen-getrennt) Datei.
e  Offnen Sie diese Datei in einem Editor (nicht MS Word!), der ASCII Dateien
bearbeitet.
e Hrsetzen Sie alle ,,1 Anfang1“ Eintrige durch ein " Zeichen.
e Hrsetzen Sie alle ,,1Endel Eintrdge durch ein " Zeichen.
e Ersetzen Sie alle ; Zeichen durch 3 Zeichen ";"
e Speichern Sie Thre Datei unter einem anderen Namen.
Sollten Sie diese Methode nicht anwenden kénnen oder wollen, so brauchen Sie weitere
Hilfsmittel. Im 5 finden Sie einen Hinweis fur einen Excel zu CSV Konverter, ein Excel
Import/Export Werkzeug als Excel Macro, ein Numbers Servlet (Mac) und einen UTF-8
Zeichensatz Konverter. Damit kbnnen Sie wohlgeformte Dateien fir den CRM Import aus

Excel direkt erzeugen.
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3.1.3 Meniifithrung fiir den Datenimport

Im Folgenden wird der Import von Personendaten in 4 Schritten beschrieben. Sie kénnen
diese Beschreibung sinngemd3 auch fiir Organisationen oder andere CRM Module
tbertragen. Dabei wird vorausgesetzt, dass lhre Daten, sowie in den vorhergehenden

Kapiteln beschrieben, im richtigen Format vorliegen und inhaltlich vollstindig sind.

Fir den Import von Leads gibt es eine Besonderheit. Bei Leads sind die Angaben zum
Nachnamen und zur Organisation Pflichtfelder. Sie kénnen jedoch auch Leads ohne
Nachnamen importieren. Sie konnen dabei die Angaben zum Nachnamen leer lassen, miissen

die leeren Angaben aber mit importieren. Wenn der Nachname beim Import leer bleibt, so
angezeigt.

Versuchen Sie erst einen Import mit wenigen, doch mindestens funf verschiedenen

Datensitzen, um die Formatierung Threr Daten zu tiberpriifen.

Sie kénnen beliebig viele Datensitze importieren. Die mogliche Anzahl ist jedoch auch
abhingig von Threr CRM-Konfiguration und der Geschwindigkeit Ihres Internet Zuganges.
Sollte es Probleme geben, wird empfohlen nur bis zu 499 Datensitze mit einer Import
Operation tibernehmen. Wenn Sie dann mehr Daten importieren wollen, so sollten Sie Ihren

Datensatz teilen und die Importfunktion wiederholen.

Schritt 1
Fir den 1. Schritt klicken Sie in der Listenansicht von Personen auf das [Aktion] ->

[Importieren] um den Importdialog zu 6ffnen, der in der Abbildung 3-1 zu sehen ist.

Import Personen

Schritt 1: wahle Datei Schritt 2:  spezifiziere Format
Durchsuchen_ | Keine Datei ausgewahit Dateityp csv hd
Unterstiitze Dateityp(en): .C5V, VCF Format UTF-8 v
Trennzeichen . Semikolon ¥

hat Uberschriften

[ Schritt3: Vorgehensweise bei Duplikaten ( Wahlen Sie diesen Schritt, wenn Sie Duplikate erwarten und wollen, dass das CRM diese

automatisch bearbeitet. )

ﬁ Abbrechen

Abbildung 3-1: Personen Import - Schritt 1

55



Etfassen von Daten

Wihlen Sie einen Datensatz auf Ihrem Computer oder aus Ihrem Netzwerk.

Schritt 2

Wihlen Sie das Datenformat, welches Sie in Threr CSV Datei benutzen. Damit es keine
Schwierigkeiten mit Umlauten oder Schriftzeichen gibt, die es in der deutschen Sprache nicht
gibt (wie z.B. das E Zeichen CITROEN) und auch alle Umlaute richtig dargestellt werden ist
es notwendig die UTF-8 Zeichenkodierung zu verwenden.

Wenn Sie noch keine Daten im CRM haben oder sicher sind, dass es die neuen Daten im
CRM noch nicht gibt und Ihr Datensatz alle Bedingungen aus der Checkliste entspricht,,
koénnen Sie den 3. Schritt iberspringen und direkt auf den Button [Weiter] klicken. Wir

nehmen das jetzt mal an und gehen weiter zum 4. Schritt.

Schritt 4
Im nachfolgenden Eingabefenster, wie in der Abbildung 3-2 gezeigt, ordnen Sie Ihre Daten
den Eingabefeldern im CRM-System zu.

Schritt 4: Ordne die Felder den Spalten zu —gespeicherte Zuordnung— | *
Uberschrift Datensatz 1 CRM Felder Standardwert

Anrede Herr Ohne v

Vorname Hans Vorname -

Nachname Mustermann Nachname (*) —

E-Mail hm@mustergmbh.de ohne -

Telefon (030) 1111222 Ohne .

Mabil (0174) 123 4567 Ohne -

[] speichere Zuordnung

ﬁ Abbrechen

Abbildung 3-2: Personen Import - Schritt 4

In der linken Spalte schen Sie die Uberschrift aus Threr CSV Datei und daneben den ersten

Datensatz als Beispiel. Prifen Sie den Datensatz, z.B. auch die Anzeige von Umlauten.

In der 3. Spalte sehen Sie die Felder des CRM-Systems. Sie kénnen diese jetzt zuordnen. Es
ist nicht notwendig, dass Sie alle Referenzen zu Ihren Daten herstellen, aber Sie miissen die
Pflichtfelder und die Auswahllisten zuordnen. In der 4. Spalte kénnen Sie einen Standardwert
eintragen, der dann verwendet wird, wenn es in Thren Daten zu einem Feld keine Angaben
gibt. Sie miissen einen Standardwert fiir Auswahllisten und Multi-Auswabhllisten eintragen,
wenn Sie nicht sicher sind, dass Ihre CSV Datei fiir solche Felder immer eine Angabe enthilt.
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Wenn Sie Personen importieren und einen Organisationsnamen angeben, so wird durch den
Import eine Organisation automatisch mit angelegt und die importierten Personen dieser
Organisation zugeordnet.

Sollte man jedoch in der Organisation mehr als nur den Namen eingetragen haben wollen,
so empfiehlt sich folgende Vorgehensweise:

1. Trennen Sie Ihre Ausgangsdaten in zwei Datensitze. Ein Datensatz enthilt die
Organisationen und der andere Datensatz enthilt die Personen mit den
zugehorigen Organisationen in gleicher Schreibweise.

2. Importieren Sie zuerst die Organisationen.

3. Importieren Sie die Personen. Fine Referenz zu den existierenden Organisationen
wird automatisch hergestellt und es wird keine neue Organisation erstellt, wenn
diese schon vorhanden ist.

Wenn Sie mehrere Importe durchfithren wollen, kénnen Sie die von Ihnen ausgewihlten

Referenzen speichern. Markieren Sie dazu die Checkbox [speichere Zuordnung] und geben
Sie der Zuordnung einen kurzen, aber cindeutigen Namen. Vermeiden Sie Umlaute und
Sonderzeichen in den Spalteniiberschriften. Diese Zuordnung steht Thnen dann bei einem

weiteren Import im Schritt 4 unter [gespeicherte Zuordnung] zur Verfigung.
Um den Import zu starten klicken Sie den [Import] Button.

Schritt 3
Im optionalen 3. Schritt wird Thnen die Méglichkeit angeboten, beim Import nach Duplikaten

zu suchen, um diese in Threm Datenbestand zu vermeiden.

Solche Duplikate werden nur gefunden, wenn die Buchstabierung genau Gibereinstimmt. Das
ist natiirlich eine Einschrinkung, die in vielen Féllen nicht ausreicht, um alle Duplikate zu
finden. Deshalb ist es meist zweckmiBig, andere Programme heranzuziehen, welche den
Datenbestand vor einem Import auf Duplikate untersuchen kénnen. In der Regel kénnen

Duplikate schneller und effektiver vor einem Import als danach im CRM entfernt werden.

Dieser Schritt kann aber auch dazu genutzt werden, vorhandene Datensitze zu aktualisieren.
Wenn Sie z.B. Personen ohne Telefonnummern importiert hatten, kénnen Sie durchaus den
Import der gleichen Liste mit Telefonnummern nochmal machen, ohne dass Duplikate im
CRM entstehen. Nutzen Sie dazu die unten beschriebene Funktion, des Uberschreibens von
Duplikaten.

In der Abbildung 3-3 wird Ihnen das Menii des 3. Schritts gezeigt.
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[# Schritt3:  vorgehensweise bei Duplikaten ( Wahlen Sie diesen Schritt, wenn Sie Duplikate erwarten und wollen, dass das CRM diese automatisch bearbeitet. )
wahlen Sie diese Option um die Kriterien zum Zusammenfihren festzulegen | Uberspringen W

‘Wahlen Sie die Felder in denen nach Duplikaten gesucht werden soll
vorhandene Felder die zu untersuchenden Felder
Anrede (o) Vorname
Vomame Nachname
Personen Nr
Telefon Biro
Nachname
Mobiles Telefon
Organisation
Telefon privat

Leadquelle
weiteres Telefon v

Abbildung 3-3: Personenimport - Schritt 3

Auf der linken Seite werden Thnen alle im CRM vorhanden Eingabefelder fiir dieses Modul
angezeigt. Platzieren Sie die Feldnamen auf die linke Seite, welche Sie zur Duplikatsprifung

heranziehen wollen.

In der nachfolgenden Tabelle sind die Optionen erliutert.

Tabelle 3-1: Duplikatspriifung beim Import

Funktion Beschreibung

Wihrend des Imports vergleicht das CRM Ihre Datensitze mit
Zusammenfuhren: denen, die im CRM vorhandenen sind. Leere Felder werden mit den

importierten Daten Uberschrieben (Update Funktion)

Wihrend des Imports vergleicht das CRM Ihre Datensitze mit
Uberschreiben: denen, die im CRM vorhandenen sind. Ein vorhandener Datensatz

wird mit den neuen Informationen tiberschrieben.

Ob , Werden Duplikate in den zu importierenden Daten erkannt, wird der
erspringen: . . . . .
prng entsprechende Datensatz ignoriert und nicht importiert.

Schritt 5
Im letzten 5. Schritt zeigt IThnen das CRM das Ergebnis Ihres Imports, wie in Abbildung 3-4
gezeigt. Dabei wird auch beriicksichtigt, ob Sie den Schritt 3 ausgeftihrt haben oder nicht.

58



Erfassen von Daten

Import Personen - Ergebnis

Anzahl aller importierten Datensatze : 6/6
Anzahl neu erstellter Datensatze : 6
Anzahl Gberschriebener Datensatze : 0
Anzahl ubersprungener Datensatze : 1]
Anzahl aller zusammengefihrien Datensatze : [+]
Anzahl aller fehlgeschlagenden Datensatze : 0/6
weitere importieren zuletzt importierte Datensatze Letzten import Riickgangig machen fertigstellen

Abbildung 3-4: Personenimport - Importergebnis

Wurden nicht alle Daten importiert, haben Sie sicher bei der Formatierung Ihrer Daten einen
Fehler gemacht, bzw. nicht beachtet, dass immer alle Pflichtfeldern angegeben werden
miissen. Es empfiehlt sich dann, den Import riickgingig zu machen indem Sie auf den

entsprechenden Button klicken, die Daten zu korrigieren und den Import zu wiederholen.

War der Import erfolgreich, so kénnen Sie auf [Fertigstellen] klicken, um den Import

abzuschliefen oder mit [weitere importieren] einen neuen Import starten.

Hinweis: Wenn Sie mehr als 500 Datensitze gleichzeitig importieren wollen, so wird der
Import in einem s.g. Hintergrundprozess innerhalb von 15 Minuten gestartet. Sie werden per
E-Mail benachrichtigt, wenn der Import abgeschlossen ist. Sie kénnen in der Zeit normal mit
dem CRM weiterarbeiten. Dieser Hintergrundprozess muss vom CRM-Administrator
eingerichtet und aktiviert worden sein, siche Kapitel 5.5.10.
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3.1.4 Datenexport

Sie kénnen den Export von Daten aus einer Listenansicht nach den folgenden Kriterien

steuern:

e cxportiere alle Daten aus einem Modul (z.B. alle Personen, alle Leads usw.)
e cxportiere nur die Daten, die in der Listenansicht eines Moduls markiert worden
sind

e exportiere nur die Daten aus der aktuellen Listenansichtsseite aus einem Modul

Bitte beachten Sie, dass aus dem CRM exportierte Daten nicht immer das Format besitzen,

was Sie fiir einen Import benétigen.

Alle Daten werden als CSV Datei mit dem UTF8 Zeichenformat oder Excel Datei exportiert.
Alternativ steht lhnen ein Export als Excel Datei im Menii Berichte bereit, siche Kapitel
4.2.3.

Klicken Sie in einer Listenansicht (z.B. von Personen) auf das [Aktion] -> [Exportieren]
um den Exportdialog zu 6ffnen, der in der Abbildung 3-5 zu sehen ist

Export Daten

Exportiere ausgewdhlte Daten )

Exportiere Daten der ggw. Seite

Exportiere alle Daten i

Abbildung 3-5: Export Auswahl

Wihlen Sie den gewtnschten Exporttyp und klicken Sie dann auf den [Export Personen]
Button. Es 6ffnet sich auf Ihrem Rechner ein neues Fenster zum Downloaden von Daten.
Die Ansicht ist davon abhingig, mit welchem Betriebssystem ihr Rechner arbeitet. Fiir einen
Rechner mit einem MS Windows Betriebssystem, erscheint z.B. ein Fenster wie in Abbildung
3-6 dargestellt.

Je nach Betriebssystem kénnen Sie die Daten nach dem Laden direkt mit einer Anwendung
benutzen oder als Datei auf Ihrem Computer ablegen. Alle Kontaktdaten stehen Thnen als so
genannte ,,CSV* Datei mit dem UTF8 Zeichenformat oder als Excel Datei bereit und
kénnen von vielen anderen Programmen direkt ibernommen werden. CSV Dateien kénnen

z.B. mit MS Excel weiterverarbeitet werden.
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GTInen yon Contacts csy, @1
Sie machten folgende Datei herunterladen:

ﬁ] Contacts.csv

Vom Typ: Microsoft Excel Comma Separated Values File
Von: https://vorschau.at.crm-now.de

Wie soll Firefox mit dieser Datei verfahren?
@fonen m|t Microsoft Excel {Standard) |
() Auf Diskette/Festplatte speichern

[[] Eiir Dateien dieses Typs immer diese Aktion ausfilhren

Abbildung 3-6: Windowsmenii zum Export von CSV Daten

Ihre Daten werden immer mit einer UTF-8 Zeichensatzkodierung exportiert. Zahlreiche
Anwendungen erfordern, dass Sie dieses Format vor einer Weiterverarbeitung entsprechend

umwandeln. Im 6 werden Thnen dazu Verweise auf andere Hilfsmittel gegeben.

3.1.5 Webservice Schnittstelle

Das CRM hat eine s.g. Webservice Schnittstelle. Diese Schnittstelle kann genutzt werden, um
andere Anwendungen, wie z.B. ein Buchhaltungsprogramm oder eine Webseite, die

Maéglichkeit zu geben, Daten mit dem CRM auszutauschen.

So kann man sich z.B. Anfragen, die Giber die eigene Webseite kommen, gleich als Lead ins
CRM cintragen lassen, oder Bestellungen an die Warenwirtschaft und Buchhaltung
weitergeben. Damit kénnte gleichzeitig auch die Erfassung von notwendigen Daten
entsprechend der DSGVO verbunden sein.

Fir weitere Erlduterungen konsultieren Sie bitte die API-Beschreibung und das Tutorial,

welche als zusatzliche Dokumente tiber das CRM Hilfement erreichbar sind.
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3.2 DSGVO

Mit der Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) stellt die EU personenbezogene Daten
unter einen besonderen Schutz. Mit den vorhandenen CRM-Funktionen, konnen Sie bei der
Speicherung und Verarbeitung von personenbezogenen Daten allen Anforderungen
entsprechen.

Ziel ist es die Rechte der im CRM gespeicherten Kontakte hinsichtlich einer Auskunft, des
Verlangens zur Berichtigung, Loschung und Sperrung als auch dem Widerspruchsrecht

vollstindig aber auch méglichst schnell und bequem zu entsprechen.

3.2.1 DSGVO Datenerfassung

Das CRM stellt Ihnen ein spezielles Ment zur Verfiigung, in dem Sie in Bezug auf Leads und
Personen erfassen kénnen, ob ecine Einwilligung zur Speicherung und Verarbeitung von
personengebundenen Daten erteilt wurde oder andere Griinde fiir die Datenspeicherung
vorliegen.

Einen DSGVO Eintrag kann man direkt iiber die Meniileiste oder tiber die bezogenen Listen
bei Personen und Leads anlegen, wie in Abbildung 3-7 gezeigt.

DSGVO Informationen

2 ° a +
o Q + ]
=] wihle eine Option v
=] * Frank Piepiorra v
Beschreibungsinformationen

Abbildung 3-7: DSGVO Menii - Bearbeitungsansicht

Wie bei anderen Ments auch, kann Thr CRM-Administrator die Felder des Menus an Thre
speziellen Bediirfnisse anpassen. Uber die Historie Funktion werden Anderungen der
Dateninhalte protokolliert.

Diese DSGVO Angaben werden iiblicher Weise fiir alle Personen und Leads bendtigt. Sie
kénnen diese manuell anlegen, aus vorhandenen Datenbestinden importieren oder
automatisiert z.B. Uber Webservices und damit verbundenen Webseiten oder Dienste

generieren lassen.
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3.2.2 DSGVO Auskunft

Um dem Auskunftsverlangen einer Person nachkommen zu kénnen, bendtigen Sie eine
Zusammenstellung aller personenbezogenen Daten. Im CRM gibt es dazu in der

Detailansicht von Personen und Leads ein spezielles Ment, wie in Abbildung 3-8 gezeigt.

Bearbeiten Sende E-Mail

Persan Igschen
Kopie
Aktivitaten Dokument erstellen e

Export vCard

keine geplanten AI-I DSGVO Auskunft I

Sende SMS
Zustandigkeit Gbertragen
Kommentare Ereignis hinzufigen

Aufgabe erstellen

Abbildung 3-8: Auskunft iiber personenbezogene Daten als PDF

Dieses Menii generiert eine PDF-Ausgabe mit den personenbezogenen Daten und IThrer
Verwendung.

Was personenbezogenen Daten sind, kann Thr Administrator im DSGVO Einstellungsmenti
(siche Kapitel 5.5.16) festlegen. Werden keine Festlegungen getroffen, enthilt die PDF-

Ausgabe alle Daten, die Sie in dem entsprechenden Datensatz gespeichert haben.

3.2.3 Datensatze Loschen

Wenn kein Grund fiir die Speicherung von personenbezogenen Daten vorliegt, miissen Sie
diese entsprechend der DSGVO Anforderungen léschen. Das kann manuell oder
automatisch erfolgen. Thr CRM-Administrator kann sich im Voraus tber anstehende
Léschverlangen per E-Mail informieren lassen. Die entsprechenden Vorgaben werden im
DSGVO Einstellungsment, siche Kapitel 5.5.16, gemacht.
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3.3 Kalender und Aktivitaten

Das CRM stellt einen Kalender zur Verfiigung, so wie man ihn normalerweise auf einem
Schreibtisch  hat. Dieser Kalender ist jedoch zusitzlich mit Ihrem Verkaufsprozess

automatisch verbunden und zeigt Folgendes an:

Ereignisse (Anrufe, Meetings oder selbst definierte Ereignisse)
Aufgaben
erwartetes Abschlussdatum bei Verkaufspotentialen

Ende beim Support (Support Enddatum)
e  Geburtstage
e Rechnungsfilligkeit
Ereignisse sind Aktivititen, welche Sie im Zusammenhang mit Kunden durchfithren. Dazu

kénnen Sie z.B. auch andere CRM Nutzer einladen oder Nachfasstermine setzen. Aufgaben

sind von Thnen selbst oder anderen CRM Nutzern auszufithren.
Daftr haben Sie eine Ansicht fur tigliche, wochentliche oder monatliche Aktivititen.

Sie kénnen Aktivititen direkt im Kalender anlegen. In den meisten Fillen ist es aber sinnvoll,
Aktivititen direkt bei den referenzierenden Detailansichten, also bei Personen, Leads,
Verkaufspotentialen, Tickets usw. zu machen, da dann die Referenz durch das CRM

automatisch hinzugefiigt werden kann.
Zusitzlich zur Kalenderansicht gibt es eine Kalendetliste, welche eine Liste und sdmtliche

Details aller Anrufe, Besprechungen und Aufgaben beinhaltet, wie es im nachfolgenden

Kapitel 3.3.3 beschrieben worden ist.
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3.3.1 Kalender

Um den Kalender zu nutzen, 6ffnen Sie den Kalender im Navigationsbereich. Eine
Darstellungsansicht des CRM-Kalenders ist in der Abbildung 3-9 dargestellt.

In dieser Abbildung ist der Tageskalender in der Stundenansicht zu sehen. Sie kénnen sich
alternativ auch eine Wochen-, Monats- oder Jahresansicht zeigen lassen, indem Sie auf das
entsprechende Icon klicken oder in die Kalenderliste umschalten.

mein Kalender Monat  Woche  Tag Montag, Jul 28, 2014  hoyte  erstelle Aktivitit - » O
gemeinsamer Kalender Montag 28/7
ganztagig

Kalenderliste

¥ hinzugefugte Kalender 4

. 5:15-9.05
m Jour Fix - (geplant)
Max Musternutzer
lise Beispielnutzer

» kurzlich geandert

--—- snip
Abbildung 3-9: Kalender - Tagesansicht

Um ein neues Ereignis, wie einen Anruf oder eine Besprechung, oder eine Aufgabe zu planen,
Offnen Sie den Kalender, klicken Sie auf eine Zeit und wihlen Sie ein Ereignis. In dem
Eingabefenster, wie es in Abbildung 3-10 zu sehen ist, kénnen Sie Ihre Angaben machen.

Schnellmena Aktivitat

Aufgabe
* Betreff Firmenmeeting * zustandig Admin Administrator | v ‘
+ 28-07-2014 = 28-07-2014 =
Sta_r‘tdatum * Enddatum &-zeit
Bezeit 09:00 c] 09:05 ]
* Status geplant | v | * Aktivitdtentyp ‘ Meeting | v ‘

alle Details anzeigen Abbrechen

Abbildung 3-10: Schnellmeni fiir Kalendereingabe
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Wenn Sie weiter Angaben machen wollen, klicken Sie [alle Details anzeigen]. In der
nachfolgenden Tabelle sind die besonderen Eingabefelder erklart:

Tabelle 3-2: Felderklirungen fiir Neues Ereignis Menii

Eingabefeld Verwendung

Wenn Sie die Sichtbarkeit auf gffentlich setzen, dann teilen Sie das neue

Sichtbarkeit: o
Ereignis mit anderen CRM Nutzern.
) Hier ist der richtige Platz fiir Notizen zum Vorhaben und dann spiter
Beschreibung: - .
fir das Erfassen der Ergebnisse.
Mit Hilfe dieser Auswahlliste kénnen Sie dem Ereignis einen Status
Status: zuweisen. Sobald Sie ein Ereignis auf den Status etledigt setzen, haben
Sie die Méglichkeit einen Folgetermin zu erfassen.
Hier miissen Sie das Ereignis einem Nutzer oder einer Gruppe
zustindig: zuordnen. Entsprechend Threr Rechteeinstellungen wird die Aktivitdt
nur in Threm oder auch in anderen Kalender angezeigt.
Man sollte jede Aktivitit mit einer Kontaktinformation versehen. Wenn
bezogen auf: Sie einen Kalendereintrag aus einer Detailansicht heraus erstellen, ist
dieses Feld schon ausgefiillt.
Sende E-Mail- Sie kénnen sich vor einem Termin eine Erinnerungs- E-Mail zusenden
Erinnerung: lassen.
Sie kénnen andere Nutzer zu einem Ereignis einladen, indem Sie diese
Einladen: hinzufiigen. Die eingeladenen Nutzer sechen dann diesen Termin auch

in dem eigenen Kalender und erhalten eine Benachrichtigungs- E-Mail.

Klicken Sie auf [Speichern] um die Aktivitit an das CRM zu iibertragen.

Der Kalender wird in der browserdefinierten Sprache angezeigt. Falls Sie den Kalender in

einer anderen Sprache sehen, kontrollieren Sie Thre Browsereinstellungen.
Kalender mit anderen Nutzern teilen

Sie koénnen lhren Kalender oder spezielle Ereignisse mit anderen CRM Nutzern teilen.
Hierbei sind folgende Alternativen moglich:
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1. Kalender mit anderen Nutzern teilen

Offnen Sie den Kalender und klicken Sie auf [gemeinsamer Kalender]. In der sich
offnenden Anzeige klicken Sie das + Icon, um einen weiteren Nutzerkalender hinzuzufiigen,
wie es die Abbildung 3-11 zeigt.

Bitte beachten Sie, dass Sie Eintrdge in den Kalender der anderen Nutzer nur schen, wenn

deren Sichtbarkeit auf 6ffentlich gesetzt wurde.

2. Ereignisbezogenes Teilen des Kalenders nach der rollenbasierten Hierarchie

Unabhingig davon, ob Sie in den Einstellungen vermerkt haben, dass Sie Thren Kalender
teilen, kénnen auch spezielle Ereignisse von anderen Nutzern gesehen werden, wenn diese
Ereignisse offentlich gemacht worden sind. Diese Nutzer miissen lhnen hierarchisch im

CRM-System unterstellt sein.

CRM-System Administratoren haben das unbeschrinkte Recht, die Kalender von allen

Nutzern zu sehen.

mein Kalender

erstelle Kalenderansicht

gemeinsamer Kalender 5 7
Nutzerkalender lise Beispielnutzer v

auswahlen

Kalenderliste

Kalenderfarbe

v hinzugefugte Kalender dycwahien

= [

» karzlich geandert

Abbrechen

Abbildung 3-11: Kalender teilen

Hinweis: Wenn Sie Thren Kalender in die Kalenderliste eingetragen und aktiviert haben,
werden Kalendereintrdge mit der Sichtbarkeit privazin den Kalendern der anderen Nutzer als
blockiert angezeigt.
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Zusammenfassung:

1. Kalendereintrige von anderen Nutzern sehen Sie im Menii [gemeinsamer
Kalender]

2. Eintrige, welche von einem Nutzer erstellt oder einem Nutzer zugewiesen wurden,
kann diese Nutzer unter [mein Kalender] schen.

3. Eintrige fur welche Sie zustindig sind und Eintrige welche von anderen Nutzern
stammen welche in der Rollenhierarchie unter Thnen stehen, kénnen im
[Kalenderliste] Menii eingesehen werden.

4. Eintrige von Nutzern, welche in der Rollenhierarchie unter Ihnen stehen, kénnen
von Thnen gedndert werden. Hierarchisch untergeordnete Nutzer kénnen Eintrige
von hierarchisch iibergeordneten Nutzern sehen, aber nicht verandern.

Wenn eine Sekretdrin Termine fir Thre Chefin ins CRM eintrigt, so kénnte man durch eine
Gruppe (siche Kapitel 5.2.4) die Einschrinkung der Schreibrechte fiir untergeordnete Nutzer
umgehen. Bilden Sie dazu eine Gruppe (z.B. SekChef) und fiigen Sie beide CRM Nutzer
dieser Gruppe hinzu. Wenn die Sekretirin dann einen Termin der Gruppe zuweist, wird
dieser im Kalender der Chefin und im Kalender der Sekretirin angezeigt und beide kénnen
den bei Bedarf dndern.

3.3.2 Kalendervoreinstellungen

Klicken Sie auf das ° in der Kalenderansicht, um das Kalendereinstellungsment
auszurufen. Das Eingabefenster kénnen Sie in Abbildung 3-12 schen.

Die meisten Eingaben sind selbsterkldrend. Mit dem Popup Erinnerungsintervall legen Sie
fest, wie hiufig das CRM Sie mit einem Browser Popup benachrichtigen soll, wenn eine
Aktivitit fallig ist, sieche Kapitel 4.1.3.
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Kalendereinstellungen

Waoche beginntam = Montag v
Tag beginntum  08:00 v
Datumsformat  dd-mm-yyyy v

Stundenformat ()12 Stunden (@) 24 Stunden

Zeitzone (UTC+01:00) Amsterdam, Berlin, Bern, Rome, ... -~
Voreinstellung Aktivititenansicht () heute (@ diese Woche (O dieser Monat
Popup Erinnerungsinterval 15 Minuten v
Standard Status & Typ  Status  geplant » Typ  Anruf v

Abbildung 3-12: Einstellungsmenii des Kalenders

Klicken Sie [Speichern] um Ihre Angaben an das CRM zu iibertragen.

3.3.3 Kalenderlistenansicht

Fur den Fall, dass Sie alle Aktivititen in einer Liste sehen wollen, klicken Sie auf den
[Kalenderliste]. In diese Listensicht kénnen Sie, wie alle anderen Listenansichten auch, die
Anzeigen in der Liste nach Thren eigenen Wiinschen dndern. Weitere Informationen dariiber,
wie Sie die Listenansicht dndern kénnen, finden Sie im Kapitel 2.2.3.

In der Listenansicht konnen Sie auf den Namen einer Aktivitit klicken, um zur Detailansicht

zu gelangen.

3.3.4 Import und Export von Aktivititen

Um Daten zwischen Ihrem Computer und dem CRM durch Import oder Export Funktionen
auszutauschen, stehen lhnen eine Reihe von CRM-Erweiterungen zur Verfiigung. Das
beinhaltet ein Outlook Plugin fiir das Windows Betriebssystem und eine
Thunderbird/Mozilla Erweiterung fiir Linux, Mac und Windows Rechner.

Sie finden weitere Hinweise in den jeweiligen Handbiichern (siche Anhang A).
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3.4 Produktbezogene Eingaben

Unter dem Begriff Produkte werden im CRM-System alle die von Threm Unternehmen fest
gepreisten Waren verstanden. Ahnlich wie in einem Katalog kénnen Sie hier Thre Produkte
erfassen, kategorisieren und einen Preis geben. In Erginzung dazu, kénnen im CRM auch

Dienstleistungen erfasst werden. Hinweise dazu finden Sie im Kapitel 3.5.

3.4.1 Produkte

Das CRM-System erlaubt Thnen, die von Ihrem Unternehmen angebotenen Produkte zu
erfassen und wihrend der Erfassung der Daten fiir Verkaufsprozesse mit Ihren Kundendaten

zu verknilpfen.

Um ein neues Produkt anzulegen, klicken Sie auf den [Produkt hinzufiigen] Button im
[Bestand] > [Produkte] Menii. Es offnet sich das in der Abbildung 3-13 zu schende
Eingabefenster.

Neu Erstellen: Product Abbrechen
Produktdetails
* Produktname | Beispielprodukt Produkt aktiv
Produktcode Vertriebsstartdatum =
Hersteller wahle eine Option v Produktkategorie wihle eine Option -

Support Startdatum Abschussdatum

8

]
Support Enddatum = Lieferantenname | @ Q +
Webseite Lieferanten Teilenr.
Hrst. Teilnr. Produktblatt
Seriennummer Hauptbuchkontonummer wahle eine Option v

Abbildung 3-13: Neues Produkt — Erstellansicht (Ausschnitt)

Sie kénnen die nachfolgenden Produktinformationen im CRM hinterlegen. Die
Produktnummern werden beim Erstellen von neuen Produkten entsprechend der
Einstellungen des CRM-Administrators vergeben.

In den nachfolgenden Tabellen werden einige Eingabefelder und deren Verwendung

erldutert.

70



Etfassen von Daten

Produktinformation

Tabelle 3-3: Liste der Eingabefelder fiir Produktinformation

Eingabefeld Verwendung

Sie miissen einem Produkt einen eindeutigen Namen geben.

Produkt Bitte beachten Sie, dass der Produktname auch in den PDF-
1 :
o Ausgaben verwendet wird und deshalb dessen Linge durch

das CRM beschrankt ist.

Produktcode: Tragen Sie hier die Bestellnummer ihres Produktangebotes ein.

Hier kennzeichnen Sie, ob das Produkt aktiv verkauft wird.
Produkt aktiv: Nur aktive Produkte stehen Thnen fiir das Erstellen von neuen

Angeboten, Bestellungen und Rechnungen zur Verfiigung.

. Sie kénnen Thr Angebot kategorisieren. Die Auswahlliste kann
Produktkategorie: o >
Thr Administrator IThren Bedurfnissen anpassen.

Vermerken Sie hiet, in welchem Zeitraum das Produkt von
Support Start und Ende: . ,
Threm Unternehmen unterstutzt wird.

) Wenn Sie Produkte verkaufen, die Sie zuvor einkaufen,
Lieferantenname: . Lo . .
konnen Sie hier den Lieferanten auswahlen.

Falls jedes Produkt eine spezielle Seriennummer hat, dann
koénnen Sie diese hier ecintragen. Wenn Sie individuelle
Seriennummer: Setiennummern verwalten mussen, so lassen Sie dieses Feld
frei und benutzen Sie das CRM-Produktverwaltung-

Erweiterungsmodul.

Hier kénnen Sie das Produkt oder die Dienstleistung einem
Einkommenskonto aus Ihrer Finanzbuchhaltung zuordnen.
Hauptbuchkontonr.: . . o o
Die Auswahlliste kann Thr Administrator Thren Bediirfnissen

anpassen.
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Preisinformation

Tabelle 3-4: Liste der Ei

ngabefelder fiir Preisinformation

Eingabefeld Verwendung
Hier kénnen Sie den Standardpreis fiir Ihren Einkauf vermerken.
Einheitenpreis: Der Verkaufspreis kann auch davon abweichend iiber die Preislisten

festgelegt werden (siehe Kapitel Preisiisten).

Kommission (%):

Hier kénnen Sie Angaben zur Kommission (in %), z.B. an lhren
Hindler, machen. Das dient nur zur Erfassung. Ggw. sind damit keine
weiteren CRM-Funktionen verkniipft.

MwSt.:

Das CRM unterstiitzt bis zu drei verschiedene Steuertypen (in %). Diese
kénnen von IThrem CRM-Administrator festgelegt und von Ihnen

modifiziert werden.

weitere Wihrungen:

Steuern

StandardmaBig, wird ein Produkt in der Wihrung angelegt, welche dem
CRM Nutzer zugewiesen wurde. Sie konnen hier eine andere Wihrung
auswahlen, wenn diese durch den CRM-Administrator zuvor

bereitgestellt wurde.

Zu einem Produkt kénnen bis zu 3 Steuerarten hinterlegt werden, die dann bei der Erstellung

von Angeboten, Bestellungen oder Rechnungen zur Anwendung kommen.

StandardmiBig sind Mehrwertsteuer, Verkaufs-, und Servicesteuer vorhanden. Wenn diese

nicht alle zur Anwendung kommen sollen (in Deutschland ist z.B. nur die Mehrwertsteuer

relevant), so sollten die nicht benétigten Steuerarten durch den CRM-Administrator entfernt

werden. Wie das geht

Lagerinformation

, ist im Kapitel 5.5.6 beschrieben.

Mit Hilfe des CRM koénnen Sie ein Lager verwalten. Hier kénnen Sie die Lagerinformationen

definieren und einen Verantwortlichen fiir das Lager festlegen. Der CRM-Administrator legt

fest, ob der Lagerbestand in Bezug auf eine Verkaufsbestellung oder einer Rechnung reduziert

werden soll.

72



Etfassen von Daten

Tabelle 3-5: Liste der Eingabefelder fiir Lagerinformation

Eingabefeld

Verwendung

Mengeneinheit:

Hier kénnen Sie auswihlen, in welchen Einheiten ein Produkt in Threm
Lager gefiihrt wird. Die Auswahlliste kann Ihr Administrator Thren

Bediirfnissen anpassen.

Menge/Einheit:

Hier kénnen Sie vermerken, in welchen Mengen bzw. Einheiten ein
Produkt im Lager liegt (z.B. 15 = Packung mit 15 Stiick).

Lagerbestand:

Hier kénnen Sie Thren Lagerbestand angeben. Bitte beachten Sie, dass
der aktuelle Bestand vom CRM-System, basierend auf Ihren Verkiufen,

automatisch angepasst wird.

Minimalbestand:

Hier kénnen Sie vermerken, wie grof3 Thr Minimalbestand im Lager sein
soll. Das CRM-System informiert den Verantwortlichen automatisch mit

einer E-Mail, wenn der Minimalbestand unterschritten wird.

Verantwortlicher:

Hier kénnen Sie einen verantwortlichen CRM Nutzer fiir das Lager
festlegen. Der Verantwortliche wird durch automatische E-Mails aus
dem CRM informiert, wenn Minimalbestand fiir das Lager erreicht wird,

so dass er gef. einen entsprechenden Einkauf veranlassen kann.

Bestellmenge:

Produktbild

Hier kénnen Sie vermerken, wie grof3 die iibliche Bestellmenge fiir einen
Produkteinkauf ist.

Sie kénnen Threm Produkt bis zu 6 Bilder zuordnen. Das CRM-System speichert Bilder in

den Formaten *jpg, *.gif, *.png. Die Dateierweiterungen .jpg, .gif, .png missen

kleingeschrieben sein. Wenn Sie GroB3buchstaben wie z.B. .JPG benutzen, kann das zu einer

Fehlermeldung im CRM-System fiithren.

Sie sollten die DateigréB3e klein halten. In Abhingigkeit der Geschwindigkeit Ihres Zugangs

zum CRM-System kann es sonst bei groflen Bildern zu lingeren Wartezeiten kommen.

Zusatzinformation

Im Feld Beschreibungen kénnen Sie weitere Produktinformationen hinterlegen.
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Klicken Sie auf [Speichern] um Ihre Angaben an das CRM-System zu tibertragen. Es 6ffnet
sich automatisch die Produkt Detailansicht mit Thren Stammdaten, in der Sie die

Produktangaben tiberprifen kénnen.

Auf der rechten Seite werden in der Detailansicht die zu dem gehérenden bezogenen Listen
angezeigt. Die meisten sind selbsterklirend und es soll deshalb hier nur auf die speziellen
Listen Produktbtindel und Eltern-Produkt eingegangen werden.

Mit einem Produktbiindel kénnen Sie mehrere Produkte zu einer Einheit zusammenfassen.
So ist z.B. ein Getriebe ein Produktbiindel aus vielen Einzelprodukten, wie Zahnrider,

Wellen, Dichtungen usw.

Tabelle 3-6: Spezielle bezogene Listen fiir Produkte

Listenname Verwendung

Sie kénnen andere Produkte zu Ihrem Produkt hinzufiigen. Thr Produkt
wird dadurch zum Eltern- oder Hauptprodukt. Die Biindel stehen Thnen
Produktbiundel: dann zur Auswahl bei der Erstellung von Angeboten, Bestellungen und
Rechnungen zur Verfiigung. Nihere Details dazu werden im

nachfolgenden Kapitel erldutert.

Wenn Thr Produkt Teil eines Produktbiindels ist, wird hier das sich

Eltern-Produkt:
ern-trodu darauf beziehende Hauptprodukt angezeigt.

3.4.2 Produktbiindel

Sie kénnen Thre existierenden Produkte in Biindel zusammenfassen. Dadurch erreichen Sie
eine hierarchische Anordnung im CRM, in der Unterprodukte zu einem Hauptprodukt
hinzugefiigt werden.

Ein Beispiel soll das veranschaulichen: Ihr Hauptprodukt, kann z.B. ein Drucker sein, dem

Sie die verschiedensten Druckerpatronen als Unterprodukte zuordnen.
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Beispielprodukt

wihle Produkte

<

Produkiname
Musterprodukt

Druckerpatronen

<

4= Haupt- Elternprodukt

=+ erstelle Product

Produktcode

0815

Einheitenpreis
1,000.00

100.00

Bearbeiten

1bis2 &

Kommission (%)
0.000

0.000

Mehr

<

bl

F

»

Produktdetails
Aktualisierungen
Tickets
Dokumente
Angebote
Einkaufsbestellung

Verkaufsbestellung

Rechnung
Preislisten
Leads
Organisationen

Personen

Potentiale
Produkibiindel
Eltern-Produkt

Ein Produkt kann ein Unterprodukt fiir eine unbegrenzte Anzahl von Hauptprodukten sein,

Abbildung 3-14: Produktauswahl fiir ein Produktbiindel

aber ein Hauptprodukt kann kein Unterprodukt zu einem anderen Hauptprodukt werden.

Um ein Produktbiindel hinzuzufigen, erstellen Sie zuerst ein Hauptprodukt.

Danach Kklicken Sie in der Detailansicht auf der rechten Seite die bezogene Liste
[Produktbiindel], zu sehen in Abbildung 3-15, um diesem Hauptprodukt iiber die Buttons
[wihle Produkte] und [erstelle Produkt] Unterprodukte hinzu zu fiigen.

Um diese Produktbiindel in Angeboten, Bestellungen oder Rechnungen zu nutzen, 6ffnen
Sie das Produktauswahlmeni. In dem sich 6ffnenden Fenster sehen Sie eine Liste Threr
Hauptprodukte. Klicken Sie auf [Unterprodukte] um eine Liste der Unterprodukte zu
bekommen, wie in der Abbildung 3-15 zu sehen. Aus dieser Liste der Unterprodukte kénnen
Sie dann ebenfalls Produkte in Thr Angebot etc. ibernehmen.
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Details Wahrung | Euro (€) B
Werkzeuge  *Name Menge Listenpreis
o | 0 =
(-} Rabatt:

Total nach Rabatt :

Mwst. Berechnung | Gruppe M

Total

0
0
0.00

Nettopreis

0.00

wihle in| produktname v Q

O Produktname Produktcode Einheitenpreis Kommission (%)
O Druckerpatronen 100.00€ 0.000

[0  Beispielprodukt 0.00€ 0.000

O Musterprodukt 0815 1,000.00€ 0.000

Menge/Einheit
0.00
0.00

0.00

1his3S € B 2

Aktion

kein Bindel

kein Bandel

Abbildung 3-15: Produktauswahl fiir ein Produktbiindel

3.4.3 Preislisten

Das CRM-System gibt Ihnen die Méglichkeit, mit verschiedenen Preislisten zu arbeiten. Sie

kénnen eine unbegrenzte Anzahl von Preislisten erstellen. Beispiele dafiir sind Preislisten fiir

Endkunden, Handler oder Sonderaktionen.

Preislisten erstellen

Um eine neue Preisliste zu erzeugen, klicken Sie auf den [Preisliste hinzufiigen] Button im

[Bestand] > [Preislisten] Menii. Die Erstellansicht flir eine neue Preisliste ist in der

Abbildung 3-16 dargestellt.

Neu Erstellen: Preisliste

Preislistendetails

* Preislistenname | | Endkundenpreisliste aktiv

*Wahrung Euro v

Beschreibungsinformationen

Beschreibung

Abbildung 3-16: Neue Preisliste - Erstellansicht

Abbrechen

In dem Menii kénnen Sie der Preisliste einen eindeutigen Namen geben, diese fiir Angebote,

Bestellungen und Rechnungen aktiv schalten, die Wihrung bestimmen und mit zusétzlichen

Angaben versehen. Klicken Sie auf [Speichern], um Ihre Angaben zu sichern und eine neue

Preisliste anzulegen.
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Es offnet sich die Detailansicht, wie in der Abbildung 3-17 dargestellt.

Endkundenpreisliste Bearbeiten = Mehr ¥

£ >

Aktualisierungen

+ Preislistendetails

Preislistenname = Endkundenpreisliste aktiv  ja Produkte
Preislistennummer  PB2 erstellt = 25-01-2015 13:06:25 Dienstleistungen

geandert  25-01-2015 13:06:25 Wahrung = Euro

¥ Beschreibungsinformationen

Beschreibung

Abbildung 3-17: Preisliste - Detailansicht

Preislisten bearbeiten

Um Produkte oder Dienstleistungen zu einer Preisliste hinzuzufiigen, klicken Sie auf den

[Produkte] oder [Dienstleistungen], wie in Abbildung 3-18 zu sehen.

Klicken Sie den [wihle Produkte] Button. In dem sich 6ffnenden Fenster werden nur aktive
Produkte angezeigt. Wenn Sie ein Produkt nicht sehen, obwohl es im Produktkatalog
vorhanden ist, iberpriifen Sie den Produktstatus im Produktkatalog.

Endkundenpreisliste Bearbeiten = Mehr Vd < | >
Preisliste Details
" ~
wihle Produkte This1 =~ Aktualisierungen
< B>

Dienstleistungen

Produkiname Produktcode Einheitenpreis Kommission (%) Menge/Einheit Listenpreis e

Druckerpatronen 100.00 0.000 0 150.00

Abbildung 3-18: Produkt zu einer Preisliste hinzufiigen

Sie wihlen die Produkte fiir die Preisliste aus, indem Sie diese mit der Checkbox am Anfang
einer Zeile markieren. Sie sollten aulerdem den Listenpreis definieren. Der Listenpreis ist nur
fir diese spezielle Preisliste gliltig. Als Referenz wird dazu der Einheitenpreis aus dem
Produktkatalog angezeigt.
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in| Produktname ~|| Q
[] Produktname Produktcode Einheitenpreis Kommission (%) Menge/Einheit Listenpreis
[] Beispielprodukt 0 0.000 0.00
Musterprodukt 0815 1000 0.000 0.00 1300

= zur Preisliste hinzufiigen = Abbrechen

Abbildung 3-19: Preisliste Produktauswahlliste

Klicken Sie auf den [zur Preisliste hinzufiigen] Button, um die ausgewihlten Produkte in

die Preisliste zu ubernehmen.

Wenn Sie lhre Preislisten fiir die Erstellung eines Angebotes, einer Einkaufs- oder
Verkaufsbestellung bzw. einer Rechnung heranziehen, werden Ihnen alle Preislisten zur
Auswahl angezeigt, welche das zuvor ausgewihlte Produkt bzw. die Dienstleistung enthalten.
Fir Produkte oder Dienstleistungen, die in keiner Preisliste enthalten sind, steht lhnen
natiirlich dann auch die Funktion zur Auswahl einer Preisliste nicht zur Verfiigung. Es wird

daher empfohlen, immer mit Preislisten zu arbeiten.

3.4.4 Lieferanten

Lieferanten sind Zulieferfirmen fiir Ihren eigenen Bedarf oder fiir den Bedarf Threr Kunden,
der dber Thr Unternehmen bedient wird. Sie kénnen im CRM-System eine unbegrenzte

Anzahl von Lieferanten erfassen und diese in Ihrer Arbeit mit Kunden berticksichtigen.

Um einen neuen Lieferanten anzulegen, klicken Sie auf den [Erstelle Lieferant] Button im
Lieferanten Ment. Das sich 6ffnende Fenster, ist in der Abbildung 3-20 in einem Ausschnitt
dargestellt.

Neu Erstellen: Lieferant Abbrechen

Lieferantendetails

* Lieferantenname Primare E-Mail
primares Telefon FiBu Konto wabhle eine Option e
Webseite Kategorie
* zustandig | Admin Administrator =

Abbildung 3-20: Neuer Lieferant - Erstellansicht
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Erfassen Sie in den Stammdaten die Informationen, die Ihnen wichtig sind. Klicken Sie auf
[Speichern], um die Angaben im CRM zu hinterlegen. Thre gesamte Lieferantenliste steht
Thnen dann im Lieferanten Meni zur Verfligung.

Nach dem Speichern der Lieferantenangaben, haben Sie die Mglichkeit, Lieferantenangaben
mit weiteren Informationen aus Ihrem CRM iiber bezogenen Listen auf der rechten Seite zu

verkniipfen.
Die Lieferantenangaben, kénnen Sie dann fiir Einkaufsbestellungen nutzen.

3.4.5 Import und Export von Produkten

Mit Hilfe von Import- und Exportfunktionen kénnen Sie Daten zwischen der CRM-Software
und einer groBlen Anzahl von Programmen auf Ihrem Computer austauschen. Alle Angaben

zu Produkten kénnen exportiert oder importiert werden.

Sie kénnen einen Import oder Export starten, wenn Sie sich die Listenansicht im Produkt
Ment anzeigen lassen. Oberhalb der Liste finden Sie den [Aktionen] Button, der zu den
Import- und Exportfunktionen fithrt, wie in Abbildung 3-21 gezeigt.

Die Import und Exportfunktionen stehen Thnen nur dann zur Verfiigung, wenn Sie fir die
Funktion auch eine Berechtigung haben. Die Berechtigungen werden durch den CRM-

Systemadministrator vergeben.

Aktionen ¥ < Produkt hinzufiigen ¥ Alle Produkte v 1his3 = & B | F

Bearbeiten E F G H I 1 K L M N o] P Q R 5 T U v W X Y Z

Laschen

Import Produktcode Kommission (%) Lagerbestand Menge/Einheit Einheitenpreis

Export Suche

Finde Duplikate
0.000 200 0 100.00€

] Beispielprodukt 0.000 0 0 0.00€

O Musterprodukt 0815 0.000 998 0 1,000.00€

< >

Abbildung 3-21: Import und Export von Produkten

Weitere Informationen kénnen Sie dem Kapitel 3.1 entnehmen. Sinngemil sind die Angaben
aus diesem Kapitel auch fiir Produkte giltig.
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3.5 Dienstleistungsbezogene Eingaben

Um ein Dienstleistungsangebot im CRM verwalten zu kénnen, steht Ihnen die Moglichkeit

zur Verfligung Dienstleistungen als auch Servicevertrige zu erfassen.

3.5.1 Dienstleistung erfassen

Ahnlich wie im vorhergehenden Kapitel fiir Produkte beschrieben, kénnen Sie im CRM eine
Liste aller Ihrer Dienstleistungen erstellen, mit Preisen versehen und in Angeboten,
Bestellungen oder Rechnungen auch in Verbindung mit Produkten nutzen.

Natiirlich gibt es, im Unterschied zu den Produkten, bei den Dienstleistungen keine
Lagerhaltung.

3.5.2 Servicevertrige

Im CRM kénnen Servicevertrige, welche mit Organisationen oder Personen abgeschlossen
wurden, erfasst werden. Im Servicevertrige Ment koénnen Sie einen solchen Vertrag durch

einen Klick auf den [Servicevertrag hinzufiigen] erstellen, wie in Abbildung 3-22 dargestellt.

Neu Erstellen: Servicevertrag Abbrechen

Servicevertragsinformation

* Betreff Organisationen v [} Q +

* zustandig | Admin Administrator v Typ wahle eine Option >

Einheit | wahle eine Option v Startdatum =]

Gesamtzahl Falligkeitsdatum =

Verbrauch Status | | wahle eine Option >
Prioritat | wihle eine Option -

Abbildung 3-22: Servicevertrag - Erstellansicht

Stammdateninformation

Tabelle 3-7: Spezielle Standardfelder fiir Servicevertrige

Eingabefeld Verwendung

Betreff: Sie miissen jedem Vertrag einen eindeutigen Namen geben.

b f Sie sollten einen Vertrag entweder mit einer Person oder mit
ezogen auf: . . . o )
& einer im CRM bereits vorhandenen Organisation verbinden.
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Eingabefeld Verwendung
. . Wihlen Sie die Einheit, welche den Umfang der
Einheit: Lo .
Serviceleistungen beschreibt.
Gesamtzahl: Geben Sie hier die Menge bezogen auf die Einheit an.
Hier koénnen Sie die bereits durch einen Service erbrachten
Mengen erfassen. Diese wird dann in Bezug auf die Gesamtzahl
Verbrauch:

genutzt, um eine Prozentangabe zur Erftllung des Service

Vertrages in der Listenansicht von Servicevertridgen zu machen.

Klicken Sie auf [Speichern] um Ihre Angaben im CRM-System zu sichern.
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3.6 Die CRM-Verkaufsprozess Begleitung

Das CRM-System begleitet Thren Verkaufsprozess, auf Wunsch beginnend vom ersten
Kontakt zu einem mdglichen Kunden, bis hin zum Service nach einem erfolgreichen
Geschiftsabschluss. Dabei wird berlicksichtigt, dass es in den einzelnen Phasen eines
Verkaufsprozesses unterschiedliche Anforderungen an die Berichterstattung, den bendtigten
Daten und der automatischen Weiterverarbeitung gibt. Die folgenden Phasen werden

angeboten und in den nichsten Kapiteln niher erldutert:

1. Leads

2. Potentiale (sortiert nach Verkaufsstufen, Priorititen und anderen Kritetien)
3. Angebote

4. Verkaufs- oder Einkaufsbestellungen

5. Rechnungen

6. Ticketsystem und Wissensbasis
Diese Verkaufsphasen werden durch das Kontakt- und Aktivititenmanagement, Produkt-

und Dienstleistungskataloge sowie umfangreicher Berichterstattung begleitet. In den
einzelnen Phasen werden bei Bedarf auch Steuern auf Dienstleistungen und Produkte
berticksichtigt.

Die effektive Verwaltung und Nutzung von Kundenkontakten ist das wichtigste Element
Thres CRMs. Alle Aktivitdten eines Unternehmens sind letztlich auf Kunden ausgerichtet. Sie

kénnen die folgenden Kundentypen erfassen:

e Teads
o Kontakt zu einer konkreten Person

e Kontakt zu einer Organisation (ein beliebiger Verbund von Personen, wie
Unternehmen, Vereine, Behérden, Gruppen usw.)

Prinzipiell sollten Sie sich bemithen, Kundenkontakte immer mit den Stufen des

Verkaufsprozesses, also mit Leads und Verkaufspotentialen in Verbindung zu bringen.

Unter dieser Primisse ergeben sich folgende Arbeitsschritte fiir eine sinnvolle Arbeit mit dem
CRM-System:

1. Basierend auf einen ersten Kundenkontakt wird ein Lead angelegt. Dieser Lead
enthilt u.a. Angaben zur Person und der Organisation. Diese werden durch das
CRM-System jedoch noch nicht in die Listen der Organisationen und Personen
Ubernommen.

2. Aus dem Lead wird ein Verkaufspotential erstellt. Bei dieser Gelegenheit werden
die Kundendaten auch unter Organisationen und Personen abgelegt. Alle
Informationen, die flir einen Lead erfasst worden sind, stehen weiter zur
Verfiigung.
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Durch diese Arbeitsschritte stellen Sie sicher, dass nur solche Personen und Organisationen

im System separat aufgefiihrt werden, fiir die auch Geschiftsaussichten bestehen.

Dem gegeniiber sollten Sie aber Personen oder Organisationen direkt erfassen, wenn diese
nicht Uber einen Lead bereitstehen. Das trifft z.B. flir weitere Personen aus einem

Unternehmen, fir Lieferanten oder anderen Geschiftspartnern zu.

3.6.1 Leads

Unter Leads werden im CRM-System alle ersten Kontakte zu Kunden verstanden, die ein
mogliches Interesse an dem Angebot des eigenen Unternehmens signalisiert haben. Ihr
Unternehmen erhilt Leads tblicherweise aus Marketingaktivititen, wie z.B. von Messen,
Werbung oder Veréffentlichungen. In dieser Stufe des Vertriebs wissen Sie noch nicht ob

sich aus dem ersten Kontakt eine Geschiftsmoglichkeit entwickelt.

Da im Allgemeinen Erstkontakte nicht unbedingt wirkliche Interessenten betreffen, werden
Leads im CRM-System besonders behandelt. Wenn z.B. 10% Ihrer Messekontakte absehbar
zu einer Geschiftsanbahnung fithren, dann ist das schon eine ganz gute Quote. Das heil3t
aber auch im Umkehrschluss, dass die restlichen 90% als Daten im CRM zumindest weniger
wertvoll sind. Es gilt daher zu vermeiden, dass unbrauchbare Leads das CRM-System und

dessen Nutzer unnétig belasten.

Aus diesem Grund werden die Daten zu einem Lead nicht automatisch referenziert. Das
heif3t, dass weder der Name der Person oder des Unternehmens in der Liste unter den Ments
Personen oder Organisationen vom CRM-System eingetragen werden und auch nicht fiir eine
weitere Bearbeitung zur Verfiigung stehen.

Wird ein Lead als eine Geschiftsméglichkeit qualifiziert, kann man den Lead jedoch in ein
Verkaufspotential umwandeln und somit die notwendigen Referenzen zur weiteren Arbeit

automatisch herstellen.

Wenn Sie einen Lead erstellen, erfassen Sie tiblicherweise die folgenden Daten:

e Die Kontaktmdoglichkeiten zu einer Person oder Organisation
e Eine Beschreibung der Geschiftsmdoglichkeit

e Eine Beurteilung des Wertes fiir Ihr Unternehmen
Diese Daten werden als Stammdaten zu einem Lead hinterlegt.

Wie Sie mit Leads weiter arbeiten wird im Kapitel 4.2.1 erldutert.
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3.6.2 Verkaufspotentiale

Verkaufspotentiale sind im Verkaufsprozess die logischen Nachfolger eines Leads. Sie sollten
deshalb ein Verkaufspotential aus einem Lead erzeugen und alle fir den Lead verfigbaren
Informationen in ein Verkaufspotential Ubernehmen. Sie koénnen aber auch ein

Verkaufspotential direkt erstellen.

Verkaufspotentiale sind dadurch gekennzeichnet, dass ein offensichtliches Interesse eines
potentiellen Kunden an einem Angebot aus Threm Unternehmen besteht. Der Vertrieb
erwartet, dass einem potentiellen Kunden in der Zukunft ein Angebot gemacht werden kann
und schitzt ein, dass es zweckmiBig ist, die zu einem Lead gemachten Daten zur weiteren

Arbeit zu ibernehmen.

Sinngemil3 arbeiten Sie mit Verkaufspotentialen so, wie Sie es schon mit Leads gemacht
haben. Sie erfassen Threr Aktivititen, die zu einem Geschiftsabschluss fiithren sollen,
speichern evtl. Vertragsdokumente, erstellen Angebote usw. Das Ziel ist es unter einem

Verkaufspotential alle die Daten abzulegen, welche zu einem Geschift gehdren.

Haben Sie Kunden, mit denen Sie mehrere Geschifte abschlieBen, so legen Sie fiir jedes

Geschilft ein neues Verkaufspotential an.
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3.6.3 Angebote

Die Erstellung eines Angebotes stutzt sich auf Thren Produkt- und/oder
Dienstleistungskatalog und den dazugehérenden Preislisten, wie im Kapitel 3.4 erldutert. Sie
miissen also vor Threm ersten Angebot Ihre Produkte und Dienstleistungen als auch Preise
im CRM-System erfasst haben.

Die Berechnungen der Mehrwertsteuer wie auch die Moglichkeiten zur Wihrungseinstellung
richten sich nach den Vorgaben des CRM-Administrators.

Fir die Erstellung eines Angebotes im CRM gibt es zwei Wege:

e Die konnen fiir einen Interessenten tiber ein entsprechendes Verkaufspotential ein
Angebot durch klicken auf den [Erstelle Angebot] in der bezogenen Liste
erstellen. Wihlen Sie diesen Weg, um eine Referenz zu dem Verkaufspotential
automatisch durch das CRM-System herstellen zu lassen.

e Sie kénnen ein Angebot aber auch direkt eingeben, indem Sie in der Listenansicht
der Angebote auf [Angebot erstellen] klicken oder tber das Schnellmenti gehen.
Dieser Weg erfordert, dass Sie alle benétigten Referenzen zu anderen Daten im
CRM selbst eintragen.

Es gibt auch CRM Zusatzmodule, mit denen Sie weitere Parameter, insbesondere zur PDF-

Ausgabe, steuern kénnen. Eine entsprechende Referenz finden Sie im Anhang A.

Vor der Erstellung des ersten Angebotes sollten folgende Informationen bereits im CRM

vorhanden sein:

e cin Fintrag bei den Organisationen mit vollstindigen Angaben zur Rechnungs- und
Lieferadresse

cin Eintrag zur Person mit korrekter Anrede
ein Verkaufspotential zu der Organisation
ein Eintrag im Produkt- und/oder Dienstleistungskatalog

eine Preisliste mit wenigstens einem Eintrag

Die meisten Eingabefelder im Angebotsment sind selbsterklirend. Im Folgenden wird
deshalb nur auf die Felder niher eingegangen, welche einer besonderen Beachtung bediirfen
oder welche mit Funktionalititen bereitgestellt werden, welche sich nicht auf dem ersten Blick
erschlieBen.

Folgende allgemeine Angebotsinformationen werden erfasst:
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Tabelle 3-8: Liste der Eingabefelder fiir Angebotsinformationen

Eingabefeld Verwendung
Geben Sie Ihrem Angebot einen eindeutigen und aussagekriftigen
Titel: Namen. Es ist sinnvoll, den Kundennamen mit zu erwihnen, wie z.B.
»Muster GmbH 1. Angebot®.
. Sie sollten ein Verkaufspotential auswihlen, auf welches sich das
Potentialname: )
Angebot bezieht.
Vermerken Sie die Angebotsstufe. Der Inhalt der Auswahlliste kann von
Angebotsstufe: .. .
Threm Administrator an Ihre Bediirfnisse angepasst werden.
gtiltig bis: Geben Sie an, bis wann das Angebot giiltig ist.
Personenname: Hier wird dem Angebot eine Person zugeordnet.
Geben Sie eine Spedition an oder einen anderen Weg, auf dem Ihr
Transporteur: Produkt zum Kunden gelangt. Der Inhalt der Auswahlliste kann von
Threm Administrator an Ihre Bediirfnisse angepasst werden.
Bei Lagerware kénnen Sie hier den CRM Nutzer angeben, der als
Manager fiir das Lager eingesetzt wird.
Bestandsmanager:  Der Bestandsmanager fiir das Lager erhilt vom CRM automatisch eine
Nachricht tiber Ihr Angebot, wenn Sie auf [Speichern] klicken und der
Bestand von Produkten kritisch ist.
Hier miissen Sie das Angebot mit einer Organisation verbinden, indem
. Sie auf das Icon am Ende der Zeile klicken. Das CRM will die
Organisation: . . . . . .
Adressinformationen fiir diese Organisation ermitteln und im Angebot
automatisch ausfillen.
zustindig: Hier wird der Bearbeiter des Angebotes vermerkt.
Geschifts- Das Feld kann automatisch befiillt werden. Die Angaben dazu speichert
bedingungen: der Administrator im Meni Geschiftsbedingungen, siche Kapitel 5.5.3.

Dartiber hinaus mussen Sie Rechnungs- und Lieferadressen angeben und kénnen diese aus

den vorhandenen Datensitzen ubernehmen.

Produkt- und Dienstleistungen

Fir Ihre Angebote beriicksichtigt das CRM-System alle méglichen Vorgaben fiir Steuern oder

Preisnachlisse, wie diese in Threm Unternehmen zum Einsatz kommen. Die Mehrwertsteuer
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kann z.B. individuell fiir jedes einzelne Produkt oder insgesamt fiir alle Produkte berechnet
werden. Sie miissen deshalb vor der Eingabe eines Produktes entscheiden, welchen Steuersatz

Sie berticksichtigen miissen und wie dieser berechnet werden soll.

In der Abbildung 3-23 sehen Sie die Darstellung einer gemeinsamen Steuerberechnung fiir
alle Produkte oder Dienstleistungen. Hier wird die Steuer aus allen Betrdgen ermittelt, eine
individuelle Angabe fiir jedes einzelne Produkt ist nicht nétig. Sie kénnen diese Mwst.
Berechnung natiirlich nur dann auswihlen, wenn fiir alle Produkte oder Dienstleistungen der

gleiche Steuersatz gilt.

Details Wahrung | Euro (€) ¥ | Mwst Berechnungl] Gruppe B
Werkzeuge *Name Menge Listenpreis Total Nettopreis
Musterprodukd Ho 1000.00 e 1000 1000.00
() Rabatt: 0

Total nach Rabatt : 1000.00
nur zur Demo

+Produkt hinzufiigen =~ ¥ Service hinzufiigen

Zwischensumme 1000
{-) Rabatt 0.00

(+) versandkosten 0.00

Total vor Steuer 1000.00

If*JMWSL IQDI

Abbildung 3-23: Produktdetails bei gemeinsamer Steuer

In der Einstellung zur individuellen Berechnung, wie in Abbildung 3-24 zu sehen, wird die
Steuer fiir jedes einzelne Produkt berechnet. Diese kann auch bei mehreren Produkten

unterschiedlich sein.

Details wahrung | Euro (€) - Mhst.BerechnunJ Individuell g
Werkzeuge *Name Menge Listenpreis Total Nettopreis
Musterprodukt E o | 1000.00 g 1000 1190.00
(-) Rabatt: 0
N 1000.00
nur zur Demo o . =

Abbildung 3-24: Produktdetails bei individueller Steuer
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Tabelle 3-9: Liste der Eingabefelder fiir Details

Eingabefeld

Verwendung

Produkt:

Die Auswahl der Dienstleistungen oder Produkte fiir das Angebot
erfolgt aus dem im CRM hinterlegten Katalog mit Hilfe des Icons hinter
dem ersten Eingabefeld in der Spalte ,,Produkt®. Dabei wird zwischen
Produkten und Dienstleistungen unterschieden. Beim Erzeugen eines
neuen Angebotes wird Thnen die Méglichkeit gegeben, ein Produkt
hinzu zu figen. Wenn Sie nur Dienstleistungen anbieten, klicken Sie auf
den [Dienstleistung hinzufiigen] Button. Vertauschen Sie dann die
Reihenfolge mit dem leeren Produkteintrag und léschen Sie den

Produkteintrag.

Menge:

Geben Sie bendtigte Menge an.
Wenn Sie Dienstleistungen eingeben, die per Stunde abgerechnet
werden, kénnten Sie z.B. ,,Stunden® als Mengeneinheit in IThrem

Dienstleistungskatalog hinterlegen.

Listenpretis:

Hier kénnen Sie den Kundenpreis ablegen. Benutzen Sie das Buch Icon,
um eine Preisliste auszuwihlen. Das ist z.B. sehr sinnvoll, wenn Sie

mehrere Preislisten fiir verschiedene Kundengruppen haben.

Steuerberechnung:

Das CRM berechnet Thre Steuern automatisch, basierend auf den
Angaben im Produkt- bzw. Dienstleistungskatalog. Sie kénnen diese
modifizieren, ohne Anderungen im Produktkatalog vornehmen zu

mussen.

Total:

Das CRM berechnet Thnen die Gesamtsumme automatisch.

Preis:

Der Preis ergibt sich aus dem Listenpreis abziiglich des Rabatts und

zuziglich der Steuer.

Um weitere Produkte oder Dienstleistungen in Thr Angebot aufzunehmen klicken Sie auf den

[Produkt hinzufiigen] bzw. [Dienstleistung hinzufiigen] Button.

Wihrungsangaben

Alle Preiskalkulationen werden in der fiir CRM-System festgelegten und einem Nutzer

zugewiesenen Standardwihrung durchgefiihrt. Auflerdem werden die Wihrungszuordnungen

aus dem Produkt- oder Dienstleistungskatalog beriicksichtigt. Sie konnen eine andere

Wiahrung fir ein Angebot in der Auswahlliste (neben dem Mehrwertsteuertyp) einstellen.

Wenn Sie die Wihrung dndern, werden entsprechend der im CRM erfassten Umtauschsitze

die Preise in einer anderen Wihrung automatisch berechnet. Die verfiigbaren Wahrungen
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und deren Umtauschsitze werden durch den CRM-Administrator festgelegt, wie im Kapitel
5.5.4 erldutert.

Zu der Zwischensumme kénnen Sie weitere Anpassungen vornechmen.
Klicken Sie auf [Speichern], um Ihr Angebot im CRM-System zu sichern.

PDF Ausgabe

Fir eine PDF-Ausgabe eines Angebotes muss Ihr Administrator zuvor Ihre
Unternehmensinformationen im CRM abgelegt haben. Dazu zdhlen die Anschrift und ggf.
auch ein Firmenlogo welches auf der PDF-Ausgabe erscheinen soll. Mit den verfiigbaren
Mentieintrigen kénnen Sie Angebote ausdrucken oder auch als E-Mail versenden.

Das PDF-Layout ist von dem CRM vorgegeben und kann durch einen CRM Nutzer oder
dem Administrator nicht verindert werden. Es gibt aber CRM-Erweiterungen, mit denen das
moglich ist.

Die PDF-Ausgabe erreicht man durch einen Klick auf den [Mehr] Button, wie in der
folgenden Abbildung 3-25 dargestellt.

Musterangebot 1 Bearbeiten | Mehr ~ | #

Loschen Angebot

v Angebotdetails Duplizieren
Betreff  Musterangebot 1 Potentialname = || PDF Export
Angebotsnr.  QUO1 Angebotsstufe Sende E-Mail mit PDF
erstelle Rechnung
giltig bis Personenname
erstelle Verkaufsbestellung
Transporteur Lieferung

Abbildung 3-25: PDF Erstellen oder Senden

Neben der einfachen PDF-Ausgabe ist es auch méglich aus diesem Ment heraus eine E-Mail

zu erstellen und das erstellte PDF als Anhang mitzusenden.
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3.6.4 Verkaufsbestellungen

Bestellungen von Waren oder Dienstleistungen von Thren Kunden liegen meist in Papierform
vor. Es ist zu empfehlen, die Kundenbestellung auch im CRM-System zu etfassen, da die
Bestellung von dem Angebot abweichen kann und Ihr Unternehmen im CRM auch spiter
die Informationen zur Verfiigung haben sollte.

Die Erstellung eciner Kundenbestellung stiitzt sich auf Thren Produkt- und/oder
Dienstleistungskatalog und den dazugehérenden Preislisten, wie im Kapitel Angebote
erldutert. Sie mussen also vor der Erfassung Ihrer ersten Bestellung Ihre Produkte und

Dienstleistungen im CRM-System erfasst haben.

Fir die Erstellung einer Verkaufsbestellung gehen Sie so vor, wie es schon im
vorhergehenden Kapitel fir Angebote erldutert wurde. Wenn méglich, erstellen Sie eine
Bestellung direkt aus einem Angebot heraus on dem Sie auf [erstelle Rechnung] klicken,
wie in der Abbildung 3-25 zu sehen.

Bestellinformation

Die meisten Eingabefelder sind selbsterklirend. Die folgenden Informationen beziehen sich

darum nur auf besondere Eingabefelder, deren Verwendung im Finzelnen erldutert wird.

Tabelle 3-10: Spezielle Eingabefelder fiir Bestellinformationen

Eingabefeld Verwendung

Geben Sie der Bestellung ecinen eindeutigen und aussagekriftigen
Titel: Namen. Es ist sinnvoll, den Kundennamen mit zu erwahnen, wie z.B.
»Muster GmbH 1. Bestellung®.

Verkaufsbestellung  Die interne Nummer wird durch das CRM automatisch erzeugt. Der

Nr.: CRM-Administrator kann das Nummernschema festlegen.

Vermerken Sie hier, wenn die Bestellung sich aus irgendeinem Grund

hingig:

58 verzogert.
Organisation: Hier miussen Sie die Bestellung mit einer Organisation verbinden.
Adressinformation

Sobald Sie eine Organisation auswihlen, werden die Adressinformationen automatisch

ausgefllt. Sie kénnen diese manuell dndern, wenn es notig ist.
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Wiederkehrende Rechnungen

Wie in der Abbildung 3-26 zu sehen, koénnen Sie aus einer Verkaufsbestellung auch
wiederkehrende Rechnungen erstellen. D.h., dass das CRM automatisch fiir Sie eine
Rechnung im CRM, unter Beachtung der gesetzten zeitlichen Bedingungen, erstellt. Dabei

werden die Inhalte Ihrer Verkaufsbestellungen automatisch tibernommen.
Voraussetzung dafiir ist es, dass in IThrem CRM die Serverfunktionen fiir die Erstellung von

wiederkehrenden Rechnungen aktiviert wurden. Diese entscheiden dann auch iiber den
konkreten Zeitpunkt der Erstellung (z.B. Mitternacht).

Angaben fir wiederkehrende Rechnungen

Wiederholung zulassen O Frequenz
Start = Ende =
Zahlungsbedingung * Rechnungsstatus

Abbildung 3-26: Verkaufsbestellungen - Angaben fiir wiederkehrenden Rechnungen

Produktdetails

Hier werden die bestellten Produkte oder Dienstleistungen erfasst. Das Vorgehen ist im
Abschnitt Produktdetails in Angeboten erldutert. Bitte beachten Sie, dass das Feld Menge
ein Pflichtfeld ist.
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3.6.5 Einkaufsbestellungen

Um eine neue Bestellung an einen Lieferanten zu erzeugen, eine s.g. Einkaufsbestellung,
klicken Sie z.B. auf den [Einkaufsbestellung hinzufiigen] Button in der Listenansicht im
Meni [Einkaufsbestellungen]. Oder gehen Sie zu der Detailansicht eines Lieferanten im
[Lieferanten] Ment und klicken Sie auf den Button [Etstelle Einkaufsbestellung].

Voraussetzung fiir die Erfassung einer Einkaufsbestellung im CRM ist es auch hier, dass Sie

vorher die Kontaktdaten eines Lieferanten erfasst haben.

Es offnet sich das in der Abbildung 3-27 ausschnittsweise gezeigte Fenster.

Die Eingabemaske ist weitestgehend selbsterklirend und kann nach Bedarf gedndert werden.

Folgende spezielle Felder sind vorhanden:

Tabelle 3-11: Liste der speziellen Eingabefelder fiir Einkaufsbestellung

Eingabefeld Verwendung
Titel Geben Sie der Bestellung einen eindeutigen und aussagekriftigen
itel:

Namen.

Sie mussen einen Lieferanten auswiahlen, der bereits im CRM erfasst
Lieferant: wurde. Dadurch werden in der Bestellung die Adressinformationen

automatisch ausgefillt.

Hier kénnen Sie die Bestellnummer ecintragen, die Sie fiir diesen
Bestellnummet: ]

Lieferanten benutzen wollen.

Wenn Sie in Threm Unternehmen Nummern vergeben, die den Bedarf
Bedarfsnummer:

kennzeichnen, kénnen Sie diese hier eingeben.

Einkaufsbestellungsdetails

* Betreff  XYZ Produkt

Bestellnummer 12345

Personenname @

Transporteur wahle eine Option

Verbrauchssteuer

* zustandig | Admin Administrator

Abbildung 3-27: Einkaufsbestellung —
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Die Bedeutung und Funktion der anderen Eingabefelder sind identisch zu den Feldern, die
im Kapitel Angebote beschrieben worden sind.
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3.6.6 Rechnungen

Rechnungen koénnen Sie im CRM-System erstellen, indem Sie auf den [Rechnung

hinzufiigen] Button im [Vertrieb] > [Rechnungen] Menii klicken. Sie kénnen aber auch

und sollten wenn mdoglich, eine Rechnung aus der Detailansicht einer Verkaufsbestellung

automatisch erstellen, indem Sie auf den Button [Erstellen Rechnung] in der bezogenen

Rechnungsliste klicken. Uber diesen Weg werden die Daten aus der Bestellung automatisch

in die Rechnung ibernommen.

Das Eingabefenster

Rechnungsdetails

* etreff
Kundenzeichen
Rechnungsdatum
Einkaufsbestellung
Provision

Status

fiir eine Rechnung ist in der Abbildung 3-28 dargestellt.

Musterrechnung Verkaufsbestellung @ testwb Q
58123 Personenname | € Max Mustermann Q +
05-01-2015 = Falligkeitsdatum | 30-01-2015 &

Verbrauchssteuer

* Organisation € Beispiel AG Q +

erstellt v *zustandig | Admin Administrator v

Abbildung 3-28: Rechnung — Bearbeitungsansicht (Ausschnitt)

Sie kénnen in einer Rechnung die folgenden Angaben machen:

Rechnungsinformation

Tabelle 3-12: Liste der

Eingabefeld

Eingabefelder fiir Rechnungsinformation

Verwendung

Betreff:

Geben Sie der Rechnung ecinen ecindeutigen und aussagekriftigen
Namen. Es ist sinnvoll, den Kundennamen und evtl
Produkte/Dienstleistungen mit zu erwihnen, wie z.B. ,,Muster GmbH -

Beratung*.

Verkaufsbestellung:

Sie kénnen eine Bestellung auswihlen, auf die sich diese Rechnung
bezieht.

Rechnungsnummer:
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ist erkldrt, wie Sie Ihren eigenen Standard fir die Generierung von
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Mit demm CRM arbeiten

Eingabefeld Verwendung
Es kann sein, dass Sie in Ihrem Unternehmen Kundennummern
Kundennummer: verwenden. Flr diesen Fall konnen Sie hier eine Kundennummer
eingeben. Im Zweifel wenden Sie sich an die Finanzbuchhaltung.
Rechnungsdatum:  Sie mussen ein Rechnungsdatum angeben.
Filligkeit: Sie sollten ein Datum der Filligkeit angeben.
Auftrag: Sie kénnen sich auf eine Einkaufsbestellung im CRM beziehen.
o Dieses Feld kann genutzt werden, um eine numerische Angabe fiir eine
Kommission:

Verkaufskommission der Bestellung hinzuzufiigen.

Die Bedeutung und Funktion der anderen Eingabefelder sind identisch zu den Feldern, die

im Kapitel Angebote beschrieben worden sind.

Wenn Sie mit Rechnungen arbeiten, sollten Sie beachten, dass es in den meisten Fillen

notwendig ist, fortlaufende Rechnungsnummern zu haben. Sie sollten es deshalb vermeiden,

Rechnungen zu 16schen. Das CRM erlaubt es Ihnen nicht, einmal verwendete

Rechnungsnummern noch einmal zu verwenden. Wird eine Rechnung nicht mehr benétigt,

so sollte man entweder den Rechnungsbetrag auf 0,00 EUR setzen oder besser eine

Gutschrift (im Feld Status zu wihlen) im CRM erzeugen.
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4 Mit dem CRM arbeiten

Dieser Teil erliutert, wie man effektiv. mit dem CRM arbeiten kann, um einen
Verkaufsprozess vollstindig zu begleiten. Es werden Hinweise zur Rationalisierung der

Arbeit gegeben und alle die dafiir zur Verfligung stehenden Funktionen erldutert.

4.1 Allgemeine Hinweise

4.11 Tag Cloud

Tag Clouds, oder auch Tag Wolken genannt, dienen zur Verbesserung der Bedienung des
CRM-Systems. Sie bieten die Méglichkeit, neue Kategorien oder Gruppen einzufihren, die
auf dem subjektiven Bedarf einzelner Nutzer beruhen. Sie kénnen praktisch jeden Datensatz
»taggen®. Das Menti Abbildung 4-1 steht IThnen in den Detailansichten auf der linken Seite zur
Verfiigung.

v Tag Cloud
wichtig
Tag diesen Datensatz

Herbstmesse X

Abbildung 4-1: Tag Cloud

Tags bestechen immer aus einem Wort und kénnen vollkommen frei gewihlt werden. Sie
kénnen z.B. solche Ausdriicke verwenden, wie z.B. ,wichtig®, ,,Vorschlag”, ,Privat®,
,Berlin®, | Sommer® usw.

Sie koénnen keine zusammengesetzten Ausdriicke oder Sitze verwenden. Je mehr CRM-
Eintrige den gleichen Tag besitzen, umso mehr werden die Tags in der Wolke

hervorgehoben.

Ein Beispiel soll den Nutzen einer Tag Wolke verdeutlichen: Sie wollen eine Messe
vorbereiten. Dazu sind spezielle Kunden und Interessenten einzuladen, Messevorbereitungen
zu treffen und Termine zu planen. Sie versehen nun alle fiir die Messe relevanten CRM-
Eintrige mit dem gleichen Tag.

Wenn Sie dann auf den Tag-Namen klicken, werden Ihnen alle dazugehdrenden
Dateneintrige in einer Liste gezeigt, wie in Abbildung 4-2 gezeigt.
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Ergebnisse fur den Tag - Herbstmesse Alle v

Personen (1)
Hans Mustermann

Kampagnen (1)
Musterkampagne

Abbildung 4-2: Ergebnisanzeige fiir Tag Suche

4.1.2 Duplikate erkennen und entfernen

Duplikate von Datensitze sind fir die CRM-Nutzung unbrauchbar. Zum Beispiel wire es
wahrscheinlich sehr schidlich, wenn Sie zweimal den gleichen Ansprechpartner fiir ein
Unternehmen im CRM erfasst haben und Sie und Ihr Kollege je einen unterschiedlichen
Datensatz im CRM pflegen.

Um das zu vermeiden, wurden im CRM einige Vorkehrungen getroffen, welche die Eingabe
von Duplikaten erschweren oder unméglich machen. Zum Beispiel wird bei dem Erstellen
einer neuen Organisation Uberpriift, ob ein solcher Organisationsname bereits existiert, oder
Sie kénnen beim Import von Datensitzen angeben, wie mit erkannten Duplikaten
umgegangen werden soll. Trotzdem kann es vorkommen, dass Sie Duplikate im CRM
verschentlich anlegen. Das kann z.B. passieren, wenn zwei unterschiedliche Benutzer Daten

durch die Synchronisation mit Outlook in das CRM importieren.

Um Duplikate zu finden und gezielt zu entfernen, klicken Sie in einer Listenansicht auf
[Aktionen -> Finde Duplikate]. Es 6ffnet sich ein Ment zur Finstellung der Kriterien fiir
die Duplikatsuche, wie in der Abbildung 4-3 gezeigt.

Wihlen Sie aus der Liste der vorhandenen Felder die aus, die fir Ihre Duplikatsuche
notwendig sind. Es ist hiufig sinnvoll, zuerst nur ein oder zwei Felder auszuwihlen. Ist die
daraus resultierende Liste zu lang, kénnen in einem weiteren Suchlauf weitere Felder
hinzugefiigt werden.

Klicken Sie auf [Finde Duplikate] um den Suchvorgang zu starten. Bei grofBlen

Datenmengen im CRM kann eine Suche schon etwas dauern.
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Auswahl von Vergleichsfeldern

verfiigbare Felder ||

Organisations Nr.
Webseite
primares Telefon
Borsenkurzel
Fax

Mitglied von

anderes Telefon

Abbildung 4-3: Auswahl von Vergleichsfeldern fiir die Duplikatssuche

Ist die Suche abgeschlossen, werden alle als Duplikate erkannten Datensitze in einer Liste,
wie in Abbildung 4-4 gezeigt, zur weiteren Bearbeitung bereitgestellt.
Sie kénnen bis zu 3 Datensitze gleichzeitig zusammenfithren. Haben Sie mehr als 3 Duplikate

zu einem Datensatz, mussen Sie den Durchlauf noch einmal machen.

Duplikat Organisationen isa 2 < | ®m] >
1 Record Id Organisationsname ausgewahite Zusammenfuhren Aktion
O 10 crm-now GmbH O T
O 12 crm-now GmbH O
16 Muster AG e
- -
O 49 Muster AG O

Abbildung 4-4: Suchergebnis fiir Duplikate

Markieren Sie die Datensitze, die Sie niher untersuchen wollen und klicken Sie auf

[Zusammenfithren].

In dem danach angezeigten Eingabement, siche Abbildung 4-5, werden die Feldinhalte Threr
Datensitze gelistet. Sie mussen zuerst Ihren primidren Datensatz auswihlen. Das ist der
Datensatz, welcher im CRM nach dem Entfernen der Dubletten erhalten bleiben soll. Danach
kénnen Sie von den anderen Datensitzen noch einzelne Felder markieren, um ggt. auch deren

Informationen in den primiren Datensatz zu tibernechmen.

Klicken Sie auf den [Zusammenfiihren] Button, um den Prozess abzuschlieBen. Ihr
primirer Datensatz wird aktualisiert und die anderen Datensitze werden in den Papierkorb

verschoben.
Achten Sie auf jeden Fall auf das Feld mit dem Namen zustindig, was den Eigentiimer eines

Datensatzes bestimmt. Stellen Sie sicher, dass Sie den richtigen Higentiimer in den priméren
Datensatz tibernehmen.
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Datensatz zusammenfihren zu > Organisationen

Nach der Zusammenfahrung wird der primare Datensatz behalten. Sie kénnen in den Spalten Ihre Auswahl treffen.
Der andere Datensatz wird in den Papierkorb verschoben.
Felder Datensatz #1 (@) Datensatz #2 (_)
Organisationsname (O Muster AG
Webseite
primares Telefon @ 3123
Borsenkorzel

Fax

Mitglied von [C]
anderes Telefon (O]

-— snip

Abbildung 4-5: Duplikate zusammenfiihren

4.1.3 Kalendererinnerungs-Popup

Jeder Nutzer kann eine Erinnerungsfunktion fiir Aktivititen aktivieren, indem das
Erinnerungsintervall im [Meine Einstellungen] Menii entsprechend einstellt. Wenn
aktiviert, wird jedes Mal, wenn eine Aktivitit fillig ist, im Browser ein Popup Fenster
angezeigt. Dieses Fenster zeigt die Zeit, den Status und den Betreff der Aktivitit an. Sie

kénnen die Benachrichtigung auf einen spiteren Zeitpunkt verschieben.

Anruf - Jour Fix

Start Datum & feit : 28-07-2014 08:15:00
End Date & Time : 28-07-2014 09:05:00 aufschieben

Abbildung 4-6: Kalendererinnerung
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4.1.4 Sende und Empfange E-Mails

Das CRM bietet Ihnen eine Vielzahl von Moglichkeiten, E-Mails in Thre Arbeit mit Kunden,

Kollegen, Lieferanten oder anderen Kontakten einzubinden. Sie kénnen:

e E-Mails direkt aus dem CRM versenden: Diese Funktion ist im nachfolgenden
Kapiteln 4.1.4.1 und 4.1.4.2 erldutert.

e E-Mails, die Sie in Ihrer Biiroumgebung oder zu Hause empfangen haben,
im CRM ablegen: Zusitzlich zu dem CRM-System stehen Thnen ein Outlook
Plugin und eine Thunderbird/Mozilla E-Mail-Client Erweiterung zur Verfligung.
Diese zusitzlichen Programme kénnen auf Threm Computer installiert werden.

e E-Mails direkt im CRM empfangen: Diese Funktion ist im Kapitel 4.1.4.3
erlautert.
Zu diesem Zweck miissen Sie sowohl den Zugang fiir einen Mailserver fiir alle ausgehenden

E-Mails konfiguriert haben als auch die individuellen Zuginge der einzelnen Nutzer fiir Thre
empfangende Mailbox konfigurieren.

Die Einrichtung des Zuganges fiir ausgehende E-Mails wird vom Administrator
vorgenommen, wie im Kapitel 5.5.2 erldutert ist. Die Zuginge fiir die empfangenden E-Mail

Server missen und kénnen fiir jeden Nutzer individuell eingerichtet werden.

4.1.4.1 E-Mails versenden

Fir den E-Mail-Versand aus dem CRM haben Sie prinzipiell zwei Herangehensweisen:

a. Sie koénnen im CRM-System aus den Detail- oder Listenansichten von Personen,
Organisationen oder Leads E-Mails direkt versenden. Auf diesem Weg stellen Sie sicher, dass
die versendeten E-Mails dann auch in Referenz zu den Kontakteintrigen stehen. Sie finden

solche Eintrige dann in der bezogenen Liste der Detailansicht eines Kontaktes.
b. Sie kénnen eine E-Mail direkt im Mail Manager erzeugen. Hier missen Sie dann die
Referenzen zu existierenden Personen, Organisationen, Leads oder Benutzern selbst

herstellen.

Im Folgenden wird erldutert, wie der E-Mail-Versand aus den Ansichten erfolgt. Die
Funktionen des Mail Manager sind im Kapitel 4.1.4.3 mit erldutert.

Wenn Sie in einer Detail- oder Listenansicht auf [Sende E-Mail] klicken, 6ffnet sich das in
der Abbildung 4-7 gezeigte Popup Fenster zum Erstellen einer neuen E-Mail.

100



Mit demm CRM arbeiten

neue E-Mail

An*

% Max Mustermann (mm@muster.de) © | Personen v Q

CC hinzufiigen BCC hinzufigen

Betreff*

Anhan
& Durchsuchen.. CRM durchsuchen

W Als Entwurf speichern

@ Qt F[& wm

Stil ~ || Format ~| Schiftan - || Gr. -| A- @-||B I U & x. » T,

E [y B

|

E-Mail Vorlage wihlen

Q= [ || [ Quelicode | §)

)

Abbildung 4-7: Erstelle E-Mail-Menii

Zu einer neuen E-Mail kénnen Sie folgende Angaben machen:

Tabelle 4-1: E-Mail-Angaben

Eingabefeld

Verwendung

An:

Hier wihlen Sie die E-Mail-Adressen der Empfinger aus den im
CRM-System angelegten Kontakten. Beachten Sie, dass das CRM
sich anders verhilt als Thr eigenes E-Mail-Programm.

Im CRM erhilt jeder Empfinger seine eigene E-Mail, ohne
dass er sieht an wen diese E-Mail noch ging.

D.h., dass bei Versand nicht nur eine E-Mail an alle Empfinger
gesendet wird, sondern dass jeder Eintrag im An Feld eine separate
E-Mail generiert, wo nur ein Empfinger im An Feld steht.

CC:

,CC* ist eine Abkiirzung fiir Carbon Copy. Hier geben Sie die
Empfinger an, die eine Kopie erhalten sollen. Sie kénnen hier auch

E-Mail-Adressen angeben, die nicht im CRM-System abgelegt sind.

BCC:

»BCC*“ ist eine Abkirzung fir Blind Carbon Copy. Diese
Empfinger sind fiir die anderen Adressaten nicht sichtbar. Sie
kénnen hier auch E-Mail-Adressen angeben, die nicht im CRM-
System abgelegt sind.

Betreff:

Sie mussen einen Betreff fiir eine E-Mail angeben.
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Eingabefeld Verwendung

Sie kénnen eine Datei als Anhang zur E-Mail hinzuftiigen. Die
Anzahl der Anhinge zu einer E-Mail ist auf 6 begrenzt. Mit dem

Anhang:
rhang Button [CRM durchsuchen] kénnen Sie im CRM gespeicherte

Dokumente direkt hinzuftigen.

Die Buttons im unteren Bereich haben folgende Funktionen:

Tabelle 4-2: Weitere E-Mail Angaben

Button Verwendung
Das CRM bietet die Méglichkeit, mit E-Mail Vorlagen zu arbeiten.

E-Mail-Vorlage wihlen: Solche Vorlagen missen jedoch zuvor erstellt werden wie es in
Kapitel 4.1.5 E-Mail Vorlagen erklirt wird.

Sie kénnen eine E-Mail im CRM-System speichern, ohne dass diese
Als Entwurf speichern:  gesendet wird. Diese E-Mail kénnen Sie dann bei den im An Feld

angegeben Kontakten finden.

Die E-Mail wird versandt. Eine Signatur wird automatisch angefigt,

wenn diese vorher im Menii Meine Einstellungen definiert wurde.
Senden: Der CRM-Nutzer, der die E-Mail versendet, wird auch der

Eigentimer dieser E-Mail und erhilt automatisch eine Kopie

zugesendet.

Um einen E-Mail-Adressaten zu bestimmen konnen Sie auch innerhalb der Felder einen
Namen eingeben und nach dem entsprechenden Kontakt im CRM suchen, wie in der

nachfolgenden Abbildung 4-8 gezeigt.

neue E-Mail
An |Muster | O | Personen | Q
e

Personen
Betreff*

Max Mustermann (mm@muster.de)

Abbildung 4-8: E-Mail-Adressaten Suche

Nach Eingabe des 3. Zeichens, werden die Daten im CRM durchsucht und
Ubereinstimmungen angezeigt. Klicken Sie dann auf dem entsprechenden Eintrag, um die

Angaben zu tibernehmen.
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4.1.4.2 Massen E-Mails

Das CRM-System bietet lThnen die Moglichkeit, mehreren Kontakten bzw. Personen
gleichzeitic die gleiche, aber auch individualisierte, E-Mail zu senden. Sie kénnen diese
Funktion fiir Massen E-Mails verwenden.

Es wird empfohlen, solche Mails aus der Listenansicht Ihrer Kontakte oder noch besser aus
einer Kampagne zu generieren. Nachfolgend sind die Schritte fiir eine Mail aus der

Listenansicht erlautert.

e Erstelle Sie eine individuelle Liste Threr Leads, Personen oder Organisationen, wie
im Kapitel: Individuelle Listen erstellen beschrieben. Nutzen Sie die
Filterfunktionen, um die Empfinger auszusortieren.
e Speichern Sie die Liste.
e Lassen Sie sich die Liste anzeigen und markieren Sie die Eintridge aus der Liste.
Klicken Sie auf den [Sende E-Mail] Button, wie in der Abbildung 4-9 zu sehen.

Aktionen ~ 4 Person hinzufiigen I Y Interessenten v I This2 & ¢ B ¥ F

Bearbeiten E F G H ] K L M N o P Q R s T u v w X

Loschen e primare E-Mail

Kommentar hinzufiigen

Sende E-Mail

5 ral @bei: .de
Sende SMS Beispielfrau ib@beispiel.d

_ B Mustermann mm@muster.de
Zustandigkeit Ubertragen

Import
Export

Finde Duplikate

Abbildung 4-9: Massen-Mail Auswahl

Das Fenster zur Erstellung von E-Mails 6ffnet sich mit den E-Mail-Adressen der
ausgewihlten Kontakte, wie beispielhaft in der Abbildung 4-7 gezeigt wird. Erstellen Sie Thre
E-Mail. Sie kénnen auch noch weitere E-Mail-Empfinger direkt eintragen.

Klicken Sie auf den [Senden] Button fiir einen sofortigen Versand oder den [Speichern]

Button um die E-Mail fiir einen spiteren Versand zu speichern.

In der bezogenen Liste zur Detailansicht der von Ihnen ausgewihlten Kontakte wird eine

Referenz zu der E-Mail automatisch erstellt.

4.1.4.3 Mit Mail Manager E-Mails empfangen

Zur Uberttagung von E-Mails aus Ihren Bliroanwendungen stehen Ihnen Programme sowohl
fiur MS Outlook als auch Thunderbird/Mozilla zur Verfiigung.
Im CRM selbst wird das Ment Mail Manger dafiir bereitgestellt.
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Das CRM empfingt E-Mails ungeschiitzt, d.h. dass die E-Mails nicht auf Viren oder andere
Schidlinge aus dem Internet tiberpriift werden. Auch wenn diese keinen Schaden im CRM
anrichten kdnnen, ist es doch ratsam, dass Sie in Ihrer Biroumgebung oder auf dem Server
Schutzmalinahmen treffen. Insbesondere benétigen Sie diese, wenn Sie E-Mails oder

Anhinge zu E-Mails aus dem CRM auf lhren Computer tUbertragen.

Klicken Sie im Ment [Mail Manager] auf das [Mailbox erstellen], um das
Konfigurationsment fiir Thren Mailserver zu 6ffnen, wie es in der Abbildung 4-10 zu sehen
ist.

Einstellungen

Mailbox erstellen

andere 1]
* . N AEB WY
mail_.company.com or 192.168 X X

hr Mailbox Konto
Konto Passwort
) IMAP2(g) IMAP4
() kein TLSC) TLSG@) S5L
() prufe Zertifikat@) keine Zertifikatspriafung

ohne ﬂ

Kopien der gesendeten E-Mails werden in dem gesendete Mails Standardverzeichnis gespeichert.

Wenn Sie das Standardverzeichnis andern wollen, klicken Sie das Einstellungen icon und Bearbeiten Sie die Mailbox Einstellungen.

Abbildung 4-10: Mail Manager - Server Einstellungen

Geben Sie alle notwendigen Daten ein. Diese kénnen in der Regel von Threm Dienstleister,

der Thnen den Mailserver bereitstellt, bezogen werden.

Tabelle 4-3: Eingehende E-Mail Servereinstellungen - Meniiteil Servereinstellungen

Eingabefeld Verwendung

Mailserver Sie miissen hier die Zugangsadressdaten fiir Ihren E-Mail Server
Name oder IP: eintragen. Es wird ausschlieSlich das IMAP Protokoll unterstiitzt.
Benutzer- und Hier werden das Kennwort und das Passwort fiir Thren E-Mail
Passwort: Server angegeben.

104



Mit demm CRM arbeiten

Eingabefeld Verwendung

Sie kénnen zwischen verschiedenen Protokollen zur Kommunikation

. mit Threm E-Mail Server wihlen. In den meisten Fallen wird IMAP4
Mail-Protokoll: - . -
unterstitzt. Auch wenn Sie das POP Protokoll auswihlen, muss der

E-Mail Server IMAP fihig sein.

Hier konnen Sie auswihlen, ob die Kommunikation verschlusselt

S SSL Opti :

erver ptiofien ablaufen soll.
S Wenn Sie verschlisselte E-Mails benutzen, kénnen Sie hier

rver

¢ .e o entscheiden, ob das Zertifikat Thres E-Mail Servers iberprift
Zertifikatsvalidierung:

werden soll.

Server Refresh Hier wird festgelegt, wie oft der E-Mail-Client nach neuen E-Mails
Timeout: auf Threm Server nachschauen soll.

Klicken Sie auf [Speichern], um den Zugang zu dem Mail Server zu konfigurieren. Beim
Speichern versucht das CRM eine Verbindung zu Ihrem E-Mail Server aufzubauen. Klappt
das nicht, wird Ihnen eine Fehlermeldung angezeigt und Sie missten IThre Angaben

korrigieren.

Klappt die Verbindung, so wird Ihnen der Inhalt Ihrer Mailbox angezeigt, wie in Abbildung
4-11 zu sehen. Auf der linken Seite sehen Sie die Verzeichnisse, welche auf Threm E-Mail
Server fiir Thre E-Mails angelegt wurden. Wollen Sie diese dndern, so missen Sie das auf

Threm E-Mail Server machen. Im CRM wird nur angezeigt was da ist.

INBOX
Mailbox oo
Erstellen Verschiebe zu. v 1-20von61 | € | ¥
Entwirfe Suche bei Eingabe in| SUBJECT[v]| Suche
v Verzeichnisse O
[] BERLINboxx BERLINbox - Weekly 06022015

INBOX (60)
Trash
Spam (6)
Sent(13)
Drafts
Junk-E-Mail

Deleted Items

Abbildung 4-11: Mail Manger - E-Mail Liste

Die in dem Menii angebotenen Funktionen entsprechen denen, iiblicher Mail Programmen.
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Eine Besonderheit gibt es jedoch. Sie kénnen eine E-Mail im CRM weiterbearbeiten, wenn
Sie die Detailansicht einer E-Mail sind.
Wie in der Abbildung 4-12 zu sehen gibt es auf der rechten Seite ein Meni, was Thnen anzeigt,

ob die Absenderdaten der E-Mail bereits im CRM erfasst sind oder nicht. Sind Sie erfasst,
wird Thnen ein Link zu dem entsprechenden Dateneintrag mit angezeigt.

« INBOX Allen antworten ~ Antworten = Weiterleiten  als ungelesen markieren  Drucken £ >
Von : info@ster.de bezogene Eintrage
Zu ra@a.com keine Ubereinstimmung gefunden
Datimbt 20120 EAIGAEIEM LAktonen M

Anhange : Rechnung2015-01-07.pdf

Person hinzufiigen

Qrganisation hinzufiigen
Lead hinzufiigen

Ticket hinzufiigen

Ereignis/ Aufgabe hinzufiigen

wihle Person

Abbildung 4-12: Mail Manager - Kontakte verwalten

Als Aktion kénnen Sie in Bezug zu dieser E-Mail einen neuen Eintrag fiir Leads, Personen,
Organisationen, Trouble Tickets oder Aufgaben erstellen oder auch eine E-Mail an eine
beliebige schon im CRM hinterlegte Person anhingen.

Die dementsprechenden Menis, die beim Erstellen aufgerufen werden, entsprechen den
Angaben aus dem Schnellmenii und kénnen mit Hilfe des Modulmanagers modifiziert

werden.
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4.1.5 E-Mail Vorlagen

Wenn Sie E-Mails aus dem CRM-System versenden, ist es praktisch, bereits Vorlagen zu
haben. Das konnen z.B. Standard E-Mails sein, die Sie beim ersten Kundenkontakt
aussenden.

Um die bereits vorhandenen E-Mail Vorlagen zu sehen, klicken Sie auf das Meni [E-Mail
Vorlagen]. In der Abbildung 4-13 sind ein Teil der Vorlagen zu sehen, die im CRM-System
zum Auslieferungszustand vorhanden sind. Sie kénnen die vorhandenen Vorlagen veridndern,

16schen oder neue Vorlagen im CRM-System hinterlegen.

E-Mail Vorlagen

Vorlagenname Betreff Beschreibung
Announcement for Release Announcement for Release Announcement of a release

Pending Invoices Invoices Pending Payment Due

Abbildung 4-13: E-Mail-Vorlagen - Listenansicht

Um eine neue E-Mail-Vorlage zu erstellen, haben Sie die Méglichkeit eine Vorlage mit Hilfe
des HTML Editors zu erstellen.

4.1.5.1 Ersatzfelder in E-Mail-Vorlagen benutzen

Mit Hilfe sogenannter Ersatzfelder kénnen Sie die Vorlagen so gestalten, dass Informationen
aus dem CRM beim Versenden automatisch tibernommen werden. Als Ersatzfeld kann jedes

Feld verwendet werden, was zu den Stammdaten eines Dateneintrages gehort.

Im Folgenden wird die Vorgehensweise fiir die Erstellung einer personalisierten Anrede fiir

Personen erlautert.

Klicken Sie auf den [[E-Mail-Vorlage erstellen] Button um in die Erstellansicht zu gelangen.
In der Abbildung 4-14 schen Sie eine bereits ausgeftllte Vorlage.

Sie sehen, dass der Vorlage ein Name gegeben wurde und in der Beschreibung darauf
hingewiesen wurde, dass diese Vorlage nur fiir E-Mails an Personen verwendet werden darf.
Das ist wichtig, da in diesem Beispiel Ersatzfelder benutzt werden und diese immer in Bezug
auf ein entsprechendes CRM Modul zu benutzen sind.
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Neu Erstellen: E-Mail Vorlage W Abbrechen

E-Mail Vorlage
*Vorlagenname | Massenmail Messe

i nur fiir Personenmadul
Beschreibung

E-Mail Vorlage Beschreibung

*Betreff Messeeinladung
Feldtyp auswahlen Personen A I Nachname b I
@« Q byl = m EE=Qi=E e [ & Quelicode | ) [d
Sl ~|| Format - || Schiftat ~| G - A- - B I U X x| Ll = = =[]z = E | W
Scontacts-salutation$ Scontacts-lastname I

body
Abbildung 4-14: E-Mail-Vorlagen - Bearbeitungsansicht

Die Ersatzfelder erkennen Sie in Threm E-Mail-Text anhand des §......$ Formates.

Um die zu einem Modul gehérenden Ersatzfelder in einen E-Mail-Text einzufiigen,

positionieren Sie IThren Maus an die Stelle in Threm Text, an der Sie eine Ersatzfeld haben
wollen.

Legen Sie dann den Feldtyp der E-Mail-Vorlage fest. In der Abbildung ist das der Typ
Personen. Danach wihlen Sie das Feld aus, was Sie benutzen wollen. Automatisch wird dann
der Ersatztext in Ihren E-Mail-Text eingefiigt.

Wichtig: Beachten Sie beim Einfligen von Feldern, dass Sie nur die Felder einfiigen kénnen,
die zu dem CRM Modul gehdren, fir das Sie eine Vorlage erzeugen. Wenn Sie also z.B. eine

Vorlage fiir Leads erzeugen, diirfen Sie nur die Werte aus der Auswahlliste vom Typ Leads
verwenden.

Ersatzfelder werden dann beim E-Mail-Versand automatisch mit den im CRM hinterlegten
Inhalten gefillt. Es empfichlt sich, vor einem Mailversand z.B. in einer Listenansicht zu
prifen, ob denn alle zu ersetzenden Felder in den einzelnen Datensitzen richtig ausgefiillt
sind. Das betrifft insbesondere das Feld Anrede, weil das die einzige zuverldssige Moglichkeit
ist, die Geschlechter von Personen zu unterscheiden.
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4.1.5.2 Dynamische E-Mail-Vorlagen erstellen

Neben der Nutzung von Ersatzfeldern zur Individualisierung von E-Mail-Inhalten, kénnen
Sie Ersatzfelder auch dazu Nutzen eine Logik fir die E-Mail-Inhalte zu entwerfen.

Es ist moglich, dass in Abhingigkeit eines Feldinhaltes eines Ersatzfeldes bestimmte E-Mail-
Inhalte aus Thren Vorlagen tbertragen werden oder auch nicht.

Im Vorlagenment wihlen Sie dazu zuerst [generalFields] wie in der nachfolgenden

Abbildung 4-15 zu sehen.

Bearbeite E-Mail Vorlage - Frahlingsmailing Abbrechen
E-Mail Vorlage
*Vorlagenname Frihlingsmailing
nur zur Demo
Beschreibung

E-Mail Vorlage Beschreibung

*Betreff Liebe Grilke
Feldtyp auswahlen generalFields . heutiges Datum v

_ Q _
[# quelicode | [ @ @& QM E Rz OO =

wiahle Modul

g = 3 B - = =
B I USXx I, E==E 1N MW M=E® Q-
Stil ~ | Format ~ | Organisationen - B- 31

Leads
Lieferanten

Nutzer

generalFields

Abbildung 4-15: Dynamische E-Mail-Vorlagen bearbeiten

Danach wihlen Sie [Logikblock], wie in Abbildung 4-16 zu schen.

E-Mail Vorlage Beschreibung

*Betreff Liebe GriBe
Feldtyp auswahlen generalFields ¥ | | Logikblock -
T | a
@auelicode ) @ & B B B @ «
heutiges Datum
B I UGS x x*|T | = = (9 Bl jetzt D=

Stil ~ | Format ~ | Schriftat ~ | GroRe .1 Logikblock

Abbildung 4-16: Dynamische E-Mail-Vorlagen Logikblock
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Dadurch wird in Thre E-Mail-Vorlage eine Logikvorlage eingeftigt.
Die einzelnen Felder haben folgende Bedeutung:

Feld Verwendung

Den Text , Ersatzfeld” ersetzen Sie durch ein Ersatzfeld, wie im

Ersatzfeld vorhergehenden Kapitel erldutert.

Den Text ,Wert“ ersetzen Sie durch den Feldinhalt Ihres
Wert Ersatzfeldes. Fir einen Vergleich auf ein leeres Feld, wird der Wert

leer gelassen.

Hier geben Sie den E-Mail-Text ein, der in der E-Mail vorhanden
Inhalt sein soll, wenn die durch das Ersatzfeld und dem Wert gesetzten

Bedingungen erfiillt sind.

Die BLOCK Angaben mit den eckigen Klammern in der Logikvorlage sind s.g. Separatoren
Tags. Diese dirfen Sie nicht verindern. Logische Blécke diirfen auch nicht verschachtelt

werden.

Als logische Operatoren stehen IThnen zwischen Ersatzfeld und Wert
== (fir gleich)
I= (fir ungleich)

zur Verfiigung.

Das folgende Beispiel soll eine Anwendung illustrieren.
Angenommen Sie wollen das Feld ,,Abteilung® im CRM mit dem Inhalt ,,Marketing™ und
,» Vertrieb” nutzen. Die Auswahlliste hat als Ersatzfeld die ,,contacts-department® Angabe.

Thre E-Mail-Vorlage kénnte dann so aussehen:

$contacts-salutation$ $contacts-lastnames$,

der Fiihling ist da.

[[BLOCK $contacts-department$ == Marketing]] Bitte denken Sie an Ihre E-Mail
zum Friihling.[[/BLOCK]]

[[BLOCK $contacts-department$ == Vertrieb]] Bitte fragen Sie doch mal Ihr
Marketing nach einer E-Mail zum Friihling.[[/BLOCK]]
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Wenn Sie diese E-Mail-Vorlage in einer Massen-E-Mail verwenden, hitte die E-Mail
unterschiedliche Inhalte, je nachdem ob bei der im CRM abgespeicherten Person bei der
Abteilung Marketing oder Vertrieb oder nichts von beiden hinterlegt haben.

E-Mail-Inhalt an jemand vom Vertrieb:
Sehr geehrter Herr Maier,
der Frithling ist da.
Bitte fragen Sie doch mal Ihr Marketing nach einer E-Mail zum Frihling.

E-Mail-Inhalt an jemand vom Marketing:
Sehr geehrter Herr Schulz,
Der Frihling ist da.
Bitte denken Sie an Thre E-Mail zum Friihling.

E-Mail-Inhalt an alle anderen:
Sehr geehrter Frau Schmidt,
der Frihling ist da.

Sie konnen alle Stammdatenfelder als Ersatzfelder benutzen.
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4.2 Mit dem Verkaufsprozess arbeiten

Das CRM-System unterstitzt Sie dabei, die Entwicklung eines Leads zu einem Geschift
nachzuvollzichen, indem alle fir den Verkaufsprozess relevanten Daten zu jeder Phase eines

Verkaufsprozesses erfasst und effektiv zur Arbeit herangezogen werden kénnen.

Verkaufsprozesse werden in jedem Unternehmen in der Regel anders definiert. Es gibt aber
gemeinsame Grundsitze fiir den Ablauf, die das CRM-System abbildet. Daraus ergibt sich
ein moglicher Verkaufsprozess, der wie folgt ablauft:

1. Beim ersten Kundenkontakt wird ein Lead angelegt. Wenn z.B. bekannt ist,
welches Unternehmen als potenzieller Kunde auftritt, aber noch kein Kontakt zu
einer Person bekannt ist, wird in dem dazu vorgesehenen Feld der Text
»Unbekannt® eingetragen. Zu diesem Zeitpunkt wissen Sie noch nicht, ob das
Interesse ernsthaft besteht, oder ob es zu einem Geschift kommen kann. Auf
jeden Fall erfassen Sie so viele Informationen zu einem Lead als méglich.

2. Der Lead wird dann durch das Vertriebspersonal bearbeitet. Beispielsweise wird
ein Treffen vereinbart, oder ein Anruf getitigt. Auf dieser Basis wird dann
entschieden, ob der Lead sich zu einem Geschift entwickeln und an welchen
Produkten oder Dienstleistungen der mégliche Kunde Interesse haben kénnte.

3. Wenn der Lead nicht zu einem Geschift fiihrt, wird er im CRM-System als
» Vetloren® oder ,,Kalt“ 0.4. gekennzeichnet. Wenn es sich um einen potentiellen
Kunden handelt, wird der Lead umgewandelt, d.h. dass die Kontaktdaten
automatisch in die Liste der Personen und Organisationen iibernommen werden
und ein Verkaufspotential erstellt wird.

4. Ein Verkaufspotential wird durch eine Verkaufsstufe gekennzeichnet. In der
weiteren Arbeit mit dem Kunden, wird der Fortschritt, durch eine Anderung der
Verkaufsstufen protokolliert.

Die im Verkaufsprozess durch die Umwandlung entstandenen Listen von Personen und

Organisationen ist die Basis fir Sie und Ihre Mitarbeiter fir die Arbeit mit einem potentiellen
Kunden. Anhand dieser Listen kénnen Sie oder Thre Mitarbeiter Aktivititen steuern,
Aufgaben verteilen, erwartete Umsitze prognostizieren, die Kaufentscheidung eines Kunden

nachvollziehen und vieles andere mehr.

4.2.1 Leads umwandeln

Leads reprisentieren die erste Stufe des Verkaufsprozesses und sind deshalb der
Ausgangspunkt flr viele Aktivititen. Leads haben aber auch eine Zeitkomponente.
Irgendwann miussen Sie ja entscheiden was mit dem Lead werden soll. Entweder ergibt sich

eine Geschiftsgelegenheit oder der Lead hat sich fiir Ihr Unternehmen als wertlos erwiesen.

Wenn sich eine Geschiftsgelegenheit ergibt, brauchen Sie ein Verkaufspotential.
Verkaufspotentiale sind der im Verkaufsprozess logische Nachfolger eines Leads. Sie sollten
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deshalb nach Méglichkeit ein Verkaufspotential immer automatisch durch das CRM-System

erzeugen lassen, wie im nachfolgend erldutert wird.

Um ein Verkaufspotential aus einem Lead zu erzeugen, gehen Sie zur Detailansicht eines
Leads und klicken Sie [Lead umwandeln], wie in der Abbildung 4-17 zu schen.

Herr Max Mustermann

Bearbeiten Sende E-Mail Lead umwandeln Mehr
Muster AG

Abbildung 4-17: Lead Detailansicht — Lead Umwandlung aufrufen

Es offnet sich das in der Abbildung 4-18 gezeigte Popup Fenster.

Lead umwandeln : Max Mustermann

Erstelle Organisation w2
Erstelle Person v
Erstelle Potential "
. I

zustandig | aAdministrator v
Obertrage () Organisation (g) Person
Datensatz
an

Abbrechen

Abbildung 4-18: Menii zur Lead Umwandlung

Sie entscheiden nun, welche neuen CRM-Eintrige bei der Lead Umwandlung erstellt werden
sollen. I.d.R. werden Sie im Verkaufsprozess ein Potential, als auch je einen Eintrag im
Organisations- und Personenmodul bendtigen.

Wihrend die Angabe zu Personen und Organisationen sicher selbsterklirend sind, bediirfen
die Angaben zu dem Potential aus der nachfolgenden Abbildung 4-19 ein paar Erlduterungen.
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Tabelle 4-4: Eingabefelder zur Leadumwandlung

Eingabefeld

Verwendung

Potentialname:

Hier geben Sie den Namen Ihres Verkaufspotentials an. Es ist
sinnvoll einen Namen auszuwihlen, aus dem Sie Merkmale des

voraussichtlichen Geschiafts erkennen konnen.

Abschlussdatum:

Geben Sie ein Datum an, zu dem das Verkaufspotential vermutlich
zu einem Geschift flhrt. Sie kénnen das spiter dndern. Diese
Angabe kann dann z.B. genutzt im CRM-System genutzt werden,

um einen Forecast zu erstellen.

Verkaufsstufe:

Hier legen Sie die Verkaufsstufe fest, die fiir das neue
Verkaufspotential giiltig ist. Die Verkaufsstufen werden durch Ihren
CRM-Administrator im Auswahllisten Editor festgelegt und sollten

unbedingt an Thre Unternehmensprozesse angepasst werden.

Betrag:

Hier kénnen Sie den mdglichen Umsatz fiir das kommende

Geschaft vermerken.

zustindig:

Hier geben Sie den Eigentiimer der neu zu erstellenden Eintrigen

fiir das Verkaufspotential, der Organisation und der Person an.

Ubertrage Datensatz:
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Erstelle Patential ~

* el
Muster AG
Potentialname

* arwartetes 08-07-2014 &
AbschluBdatum
* \erkaufsstufe Angebot .
Betrag 1000

N _—

zustandig | administrator *
ibertrage (") Organisation (@) Person
Datensatz

an

Speichern Abbrechen

Abbildung 4-19: Potentialangaben bei Lead Umwandlung

Sie kénnen auch einen Lead in Eintrige fiir Personen und Organisationen umwandeln, ohne
dass ein Verkaufspotential erzeugt wird. Das ist z.B. niitzlich, wenn Sie nur Kontakte erfassen

wollen, ohne dass damit ein Geschift verbunden ist.

Wenn Sie dann auf [Speichern] klicken wird die Lead Umwandlung gestartet. Dieser
Vorgang lisst sich nicht mehr riickgingig machen.
Wihrend der Lead Umwandlung werden dann folgende Operationen automatisch im CRM
ausgefihrt:
1. Es witd ein Verkaufspotential angelegt.
2. Eswerden eine Person und eine Organisation angelegt. Sollte es die Organisation
schon geben, wird diese nicht neu angelegt.
3. Aus dem Lead werden die entsprechenden Daten entnommen je nach Inhalt und
Threr vorhergehenden Entscheidung dem Potential, der Person oder der

Organisation.
4. Der Lead wird geldscht.

Alle neu erstellten Eintrage werden miteinander tiber Referenzen verbunden. Sollte das CRM
bei der Umwandlung erkannt haben, dass es die Organisation schon gibt, wird die neu
erstellte Person der existierenden Organisation zugeordnet.

Nach der Umwandlung 6ffnet sich die Detailansicht der Organisation, der dieses

Verkaufspotential zugeordnet wurde. Darin finden Sie dann in den bezogenen Listen die
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entsprechenden Eintrige mit einem Bezug auf die neuen Eintrdge im CRM fiir eine Person
und dem Verkaufspotential.

4.2.2 Support

Das CRM-System bietet Thnen komfortable Méglichkeiten, IThre Kundenbeziehung oder den
erfolgreichen Abschluss eines Geschiftes iiber die Mentis zu dokumentieren die unter der

Rubrik Support zusammengefasst werden kénnen.

Folgende Ziele kbnnen Sie mit der Erfassung von Support Daten erreichen:

e Tickets sind vor allem dazu da, Kundenwiinsche, Anfragen, Stérungen, Probleme,
Meldungen usw. standardisiert zu erfassen, die eine Reaktion von Thnen oder Threm
Unternehmen erfordern. Sie kénnen die aber auch fiir die Steuerung von Prozessen
in Threm eigenen Unternechmen nutzen, um 'permanente’ Aufgaben zu erfassen, die
irgendwann mal erledigt werden missen.

e Die Nutzer des CRM-Systems kénnen sich jederzeit und laufend tiber den
Bearbeitungsstatus einer Anfrage erkundigen.

e  Mitarbeiter verfiigen tiber ein neues Hilfsmittel, um Anfragen und die
Lésungsfindung zweckmaBig und rasch erledigen zu kénnen.

e Die Anwender erhalten eine liickenlose Dokumentation und Ubersicht aller
erfassten Aktionen.

e Dariiber hinaus kénnen Sie hiufig gestellte Fragen zu Ihrem Unternehmen, zu
Ihren Produkten und Dienstleistungen oder zu anderen Belangen erfassen und
standardisierte Antworten verfassen und bereitstellen.

Das CRM bietet IThnen die Méglichkeit, fiir einzelne Servicefille Tickets anzulegen und zu
bearbeiten und verfiigt iiber eine Wissensbasis fir die Hintetlegung von Standardantworten
und Standardlésungen oder Beschreibungen fiir Vorginge oder Produkte.

4.2.2.1 Tickets

Ein Ticket erméglicht Ihnen und Thren Mitarbeitern, Wiinsche, Stérmeldungen oder sonstige
Anfragen in einfacher und standardisierter Form abzugeben. Tickets werden im |Tickets]

Ment gelistet.
Ein Ticket ist so etwas wie eine ,,permanente Aufgabe® die erledigt werden muss, ohne das

es dazu einen konkreten Zeitplan gibt. Folglich kénnen Sie diese Ticket Funktion auch

nutzen, um Ihre eigenen zeitlich unkonkreten Vorhaben zu erfassen.
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Neue Tickets eingeben

Um ecin neues Ticket anzulegen, gehen Sie zum [Tickets] Meni, wie in Abbildung 4-20
gezeigt.

Aktionen + Ticket hinzufigen ¥ Alle Tickets 1bis1 S € B> £
A B C D E F G H ] K L M N o P Q R S T u v w X Y z
m] Titel Organisationsname Status Prioritat ustandig Personenname
Suche
O Farbreklamation - offen normal Administrator Max Mustermann

Abbildung 4-20: Tickets - Listenansicht

Diese Listenansicht hat hier bereits einen Beispicleintrag. Sie kénnen die Liste zu
durchsuchen oder Sie kénnen in diesem Meni auch den Eigentiimer eines Tickets dndern,
Tickets l6schen, die Ansicht durch eine Filterfunktion verindern oder die Ticket
Informationen mit Vorlagen verbinden. Die entsprechenden Funktionen sind im Kapitel
2.2.3 etldutert.

Klicken Sie auf den Button [Tickets hinzufiigen] um ein neues Ticket zu erstellen. Die
Erstellansicht ist in Abbildung 4-21 zu schen.

Neu Erstellen: Ticket W Abbrechen

Ticketinformation
* Druckerproblem © | Suche bei Eingabe aQ +
* Administrator v © | Suche bei Eingabe aQ +
gering v * offen v
gering \
geringes Problem v
© | Suche bei Eingabe Q +
Beschreibungsinformationen
wird durch Netz nicht mehr erreicht
Losung

unbekannt

Abbildung 4-21: Ticket - Bearbeitungsansicht

Erfassen Sie so viele Informationen als moglich und gewichten Sie das Ticket nach
Priorititen, Status und Kategorien. Thr CRM-Systemadministrator kann zu einem Ticket
weitere Eingabefelder hinzufiigen oder den Inhalt der Auswahllisten dndern.
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Im Einzelnen sollten Sie folgende Angaben machen:

Tabelle 4-5: Spezielle Standardangaben zu einem Ticket

Eingabefeld Verwendung

o Ordnen Sie das Ticket einem bestimmten Benutzer oder einer
zustindiger Benutzer:
Gruppe zu.

Prioritit. Gewicht Otrdnen Sie dem Ticket die entsprechenden Angaben zu. Das hilft
tioti i
ot CW cing Thnen, z.B. die Rethenfolge der anstehenden Arbeiten festzulegen
und Kategorie: : )
oder das Management zu informieren.

Titel: Geben Sie dem Ticket eine eindeutige Bezeichnung.
Personen, Otrdnen Sie das Ticket einer Person oder Organisation aus Ihren im
Organisationen: CRM-System erfassten Kontaktlisten zu.
Sie kénnen ein Ticket direkt mit einer Dienstleistung oder einem
Produktname: )
Produkt aus Threm Katalog verbinden.
S Ordnen Sie dem Ticket einen Status zu. Das ist eine Pflichtangabe,
tatus: X . . . X
die z.B. im Kundenportal genutzt wird, um Tickets zu sortieren.
Diese Informationen werden durch das CRM automatisch
ausgewertet, wenn Sie ein Ticket mit einem Servicevertrag
Stunden, Tage:

verbinden. Entsprechend des hier vermerkten Zeitaufwandes, wird

dann beim Servicevertrag die benétigte Gesamtzeit berechnet.

Mit Tickets arbeiten

In der Abbildung 4-20 ist bereits ein Beispielticket eingetragen. Um mit diesen Tickets zu
arbeiten, klicken Sie auf den Titel des Tickets in der Listenansicht. In der sich 6ffnenden

Detailansicht konnen Sie:

Tickets bearbeiten, kopieren oder 16schen: In der Bearbeitungsansicht kénnen Sie oder
Ihre Kollegen die Ticket Angaben verindern, Kommentare hinzufiigen bzw. eine Lésung
eintragen. Aber auch ohne die Bearbeitungsansicht kénnen Sie das direkt in der Detailansicht
tun. Bewegen Sie einfach Thre Maus iiber das entsprechende Feld und klicken Sie auf die dann
erscheinende Ausschrift [Bearbeiten].

Mit der Kopierfunktion erzeugen Sie eine identische Kopie eines Tickets. Das ist z.B. sinnvoll,
wenn Sie ein Ticket in mehrere Tickets aufteilen wollen. Nutzen Sie die Loschfunktion nach
Moéglichkeit nur selten. In den meisten Fillen ist es sinnvoller, den Status eines Tickets zu

118



Mit demm CRM arbeiten

verindern und das Ticket im CRM-System zu behalten. Sie kénnen dann spiter noch einmal

darauf zuriickgreifen.

Ticket zur Wissensbasis umwandeln: Mitunter bekommen Sie zahlreiche
Kundenanfragen zu einem gleichen Thema. Diese Funktion erlaubt es lhnen, ein Ticket in

einen Hintrag in die Wissensbasis umzuwandeln, welche im nichsten Kapitel erliutert wird.

Tag hinzufiigen: Sie kdnnen diese Funktion benutzen, um z.B. um Ihre eigenen Priorititen

zu setzen.
Weitere Informationen dazu finden Sie im Kapitel 4.1.1.

Jedes Ticket kann durch mehrere Bearbeitungsschritte gehen und wird frither oder spiter
geschlossen. Damit ist dann das Ticket erledigt und es sind keine weiteren Arbeitsschritte
mehr n6tig. Das CRM unterstiitzt Sie in diesem Prozess, indem die Arbeitsschritte als auch

die Verinderungen nachvollziechbar bleiben.

In dem Kommentarbereich kann jeder CRM Nutzer mit der entsprechenden Berechtigung
cinen Kommentar zum Ticket ablegen. Das kénnen z.B. Hinweise auf notwendige
Bearbeitungsschritte oder interne Informationen sein. Diese Kommentare werden durch das
CRM in ihrem zeitlichen Ablauf sortiert. Am Ende der ,,Lebensdauer® eines Tickets wird

dann eine Lésung prisentiert.

Wenn Sie Tickets einer Person oder Organisation zuordnen, erzeugt das CRM automatisch
eine E-Mail und sendet die Ticket Informationen zu der Kontaktadresse. Damit witd also Thr
Kontakt iiber dieses Ticket informiert. Das sollte bei der Formulierung des Ticket-Eintrages
berticksichtigt werden, um zu vermeiden, dass interne Informationen ausgesendet werden.
Um die Aussendung der E-Mail an den Kontakt zu unterbinden, kénnen Sie bei einer Person
oder einer Organisation die Versendung sperren. Aktivieren Sie dazu in der

Bearbeitungsansicht einer Person oder Organisation das Eingabefeld "E-Mail Opt aus".

Alle Verinderungen zu einem Ticket werden in der Ticket Historie wiedergegeben. Mit diesen

Informationen konnen Sie herausfinden:

o  Wer verinderte die Ticket Informationen?
e Welche Verinderungen wurden durchgefiihrt?
e Wann wurden diese Verinderungen gemacht?
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4.2.2.2 Wissensbasis

Eine Wissensbasis (FAQ) basiert auf einer einfachen Frage-Antwort Zusammenstellung.
Diese kénnen verschiedenen Kategorien zugeordnet werden. Nutzen Sie diese Méglichkeit,

um z.B.

e Standardantworten fir Service Fragen zu formulieren,
e Informationen tUber Ihre internen Geschiftsabliufe zu hinterlegen,

e Hinweise fiir Ihr Produkt oder Dienstleistungsangebot zu geben, u.v.a.m.
Die FAQ koénnen Sie sowohl ausschlieBlich intern im CRM verwenden oder Teile davon

freigeschalteten Personen im Kundenportal zur Ansicht anbieten. Sie finden die Wissensbasis
im [Wissensbasis] Menii. Klicken Sie auf [Wissensbasiseintrag hinzufiigen] oberhalb
der Listenansicht, um einen neuen Eintrag in der Wissensbasis zu erstellen. In der Abbildung

4-22 schen Sie die Erstellansicht. Geben Sie hier eine Frage und eine Antwort dazu ein.

Neu Erstellen: Wissensbasis E Abbrechen
Wissensbasisinformation
Suche bei Eingabe Q + * Entwurf v
Allgemein v

Passwort weg, was nun?

Vom Administrator ein neues Passwort erstellen lassen.

Abbildung 4-22: Neue Wissensbasis - Erstellansicht

Zusitzlich konnen Sie:

e die Wissensbasis mit einem Produkt oder einer Dienstleistung aus Threm Katalog
verkniipfen,

e cine Kategorie zuordnen,
e den Status fir einen Fintrag festlegen.

Der Inhalt der Wissensbasis wird auch im Kundenportal gezeigt. Sie kénnen mit Hilfe des
Status festlegen, welche Eintrige aus der Wissensbasis im Kundenportal gezeigt werden. Nur
Eintrige mit dem Status ,,veréffentlicht™ werden im Kundenportal angezeigt.
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4.2.3 Berichte

Im CRM-System stehen mehrere Moglichkeiten bereit, lhre Daten nach bestimmten
Kriterien auszuwerten. In dem Berichte Mend kénnen Zusammenfassungen von
Informationen aus dem CRM-System an Hand von vor- oder selbstdefinierten Vorlagen
erstellt und nach Thnen gewihlten Kriterien gefiltert werden.

Unter dem Begriff ,,Berichte werden Datensammlungen aller Art zusammengefasst, die aus

den im CRM-System gespeicherten Daten erstellt werden kénnen. Sie sehen die Berichte im
Ment [Berichte], wie in der Abbildung 4-23 ausschnittsweise zu sehen ist.

Aktionen < Bericht hinzufigen Alle Berichte - 1bis20 = < B>

+ Verzeichnis hinzufiigen

[] Berichtsname Beschreibung Verzeichnisname

[] Personen nach Organisationen Personen bezogen auf Orgnisationen Organisations- und Personenberichte
[ Personen chne Organisationen Personen ohne Bezug auf Organisationen Organisations- und Personenberichte
[0 Personen nach Potentialen Personen bezogen auf Potentiale Organisations- und Personenberichte
[0 Leads nach Quelle Leads nach Quelle Lead Berichte

[ Leads Status Bericht Leads Status Bericht Lead Berichte

[0 Potentalpipeline Potentizlpipeline Potentialberichte

Abbildung 4-23: Berichte - Ubersichtsseite

Berichte kénnen Sie erzeugen, um Geschiftsdaten zusammen zu stellen, zu sehen was Sie
oder Thre Kollegen im CRM gemacht haben der auch um Mailinglisten oder Etiketten zu
erstellen. Die Méglichkeiten sind fast unbegrenzt.

Nutzen Sie diese Fihigkeiten des CRM-Systems z.B. um sich schnell einen Uberblick iiber
die vorhandenen Daten zu verschaffen und daraus Schlussfolgerungen fiir die weitere Arbeit
mit Kunden abzuleiten, Mailinglisten zusammen zu stellen, oder die CRM Arbeit der

Mitarbeiter zu kontrollieren.
Das CRM-System bietet IThnen dafiir einen Berichtsgenerator und einen Berichtsdesigner an.

Berichtsgenerator:
Mit Hilfe des Berichtsgenerators kénnen Sie schnell und komfortabel Daten mit Hilfe
vorgegebener Vorlagen zusammenfassen und als Bericht im PDF oder im Excel Format
ausgeben. Diese kénnen Sie dann ausdrucken oder auf Thren Computer weiterverarbeiten.
Berichtsdesigner:

Der Berichtsdesigner erlaubt es Thnen, selbst die Daten fiir Berichte zusammenzustellen,

die Darstellung zu verindern und neue Vorlagen fiir den Berichtsgenerator zu erzeugen.
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Das CRM-System stellt schon eine grof3e Auswahl von Berichtsvorlagen bereit, wie in der
vorhergehenden Abbildung zu sehen ist. Jeder dieser Berichte ist in zwei Typen verfiigbar:

Tabellarischer Bericht:

Der tabellarische Bericht ist der einfachste und schnellste Weg, lhre Daten

zusammenfassend darzustellen.
Zusammenfassender Bericht:

Im zusammenfassenden Bericht konnen Sie Summen aus Zahlenwerten in Threm Bericht

bilden.

Sie kénnen folgende Parameter in einem Bericht dndern:

e  Welche Module sollen Daten fur einen Bericht liefern?
Soll eine tabellarischer oder ein zusammenfassender Bericht erstellt werden?

Welche Daten sollen in den einzelnen Spalten im Bericht vorhanden sein?
Sollen Daten in Gruppen zusammengefasst werden?

Sollen Berechnungen mit Zahlenangaben durchgefiihrt werden?

Welche Filter soll es fiir die Daten geben?

e  Welcher CRM Nutzer darf diesen Bericht sehen?

e Wollen Sie eine automatische Berichtserstellung und Versendung per E-Mail?
Die Moglichkeiten werden nachfolgend noch niher an dem Beispiel des Standardberichtes

»Personen nach Organisationen® erldutert.
Klicken Sie auf den Berichtsnamen. Der Bericht wird ausgeftihrt und es 6ffnet sich das in der

Abbildung 4-24 gezeigte Menil. Im oberen Bereich sechen Sie die eingestellten Filter und im
unteren Bereich das Berichtsergebnis.

122



Mit demm CRM arbeiten

Anpassen # | Duplizieren Personen nach Organisationen Drucken  CSVExport | FExcel Export
Anzahl Datensatze: 1

alle Bedingungen (Alle Bedingungen mussen erfullt werden.)

(Personen) Organisation v nicht gleich zu - o
Filter hinzufugen
jede Bedingung (Wenigstens eine Bedingung muss erfillt werden.)
Filter hinzufiigen
jetzt Erstellen m
< >
Personen Vorname Personen Nachname Personen Leadquelle Personen Organisation or i Branche Personen primare E-Mail P
Max Mustermann = Muster GmbH = mm@muster.de D
< >

Abbildung 4-24: Bericht - Detailansicht

Permanente Berichtsindernngen
Wenn Sie auf den Button [Speichern] klicken, werden lhre ggw. Filtereinstellungen

gespeichert und damit der Bericht noch einmal ausgefiihrt.

Temporire Berichtsandernngen
Wenn Sie einen Bericht nicht permanent dndern wollen, aber fiir einen vorhandenen Bericht
andere Filterkriterien benétigen, so kénnen Sie den Filter dndern und tber den [jetzt

Erstellen] Button den Bericht noch einmal ausfithren lassen.

Sie kénnen Sie logische Bedingungen als Filter setzen und diese mit einer logischen UND
(s»alle Bedingungen®) oder ODER (,,jede Bedingung®) Verkniipfung verbinden.

alle Bedingungen (Alle Bedingungen mussen erfullt werden.)

B

(Personen) Organisation - gleich zu v Muster GmbH

=1

(Personen) Titel - gleich zu v Geschéftfiihrer

Filter hinzufiigen

Abbildung 4-25: Bericht - Filterbeispiel

In der Abbildung 4-25 wurde der Filter so eingestellt, dass im Ergebnis nur die Personen
angezeigt werden, die als Organisationsnamen die Muster GmbH eingetragen haben. Zusitzlich
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werden in der Muster GmbH nur die Personen ausgewihlt, welche als Funktion Geschdfisfiibrer

eingetragen haben.

Erstelle Berichte

Die Anpassung eines Berichts kann eine relativ komplexe Aufgabe sein, wenn viele Kriterien
und Filter benutzt werden sollen. Es ist deshalb zweckmifig, mit einem einfachen Bericht zu
beginnen. Schrittweise sollten dann zusitzliche Kriterien eingefiihrt und systematisch die
Zwischenergebnisse iberpriift werden, bis der gewiinschte Inhalt in einem Bericht angezeigt

wird.

An Hand ecines Beispiels werden im Folgenden die verschiedenen Méglichkeiten fiir einen
speziellen Bericht erldutert. Sinngemil} kénnen diese auch fiir andere Berichte angewendet

werden.
Um einen neuen Bericht zu erstellen, klicken Sie in der Berichtslistenansicht auf den [Bericht
hinzufiigen] Button. Danach haben Sie die Wahl, ob Sie einen tabellarischen Bericht oder

ein Diagrammbericht erstellen wollen.

Im Folgenden wird die Erstellung eines tabellarischen Berichts erliutert. Fir Diagramm gilt

das sinngemil.

Das erste Menii fiir die Berichtserstellung ist in Abbildung 4-23 zu sehen. Hier machen Sie
grundlegende Angaben zu Ihrem Bericht.

Eingabefeld Verwendung

Geben Sie Threm Bericht einen eindeutigen Namen. Denken Sie

daran, dass Sie im Laufe der Zeit vielleicht viele Berichte erstellen

Berichtsname: . . C .
werden und die kluge Wahl eines richtigen Namens Thnen auch in
Zukunft hilft einen Bericht zu identifizieren.
Geben Sie fiir den Bericht ein Verzeichnis an, worin der Bericht
Berichtsverzeichnis: angezeigt werden soll. In der Listenansicht kénnen Sie mit dem

Button [Verzeichnis hinzufiigen] eigene Verzeichnisse anlegen.

Geben Sie das CRM Modul an fiir den Sie den Bericht erstellen

wollen.

Primares Modul:
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Eingabefeld Verwendung

Bis zu 2 Module konnen Sie zusatzlich als sekundare Module

auswihlen. Damit koénnen Sie z.B. einen Bericht erstellen, der

B Module:
cropene Yodute anzeigt, welche Aktivititen mit Personen verkniipft sind, oder
welche Verkdufe Sie fir Organisationen in Threm CRM haben.
Beschreibung: Erlautern Sie hier den Inhalt oder Zweck des Berichtes.

Bericht erstellen

1 Berichtsdetails 2 Spalten auswihlen 3 Filter

Berichtsname® mein Bericht 1

i i T . - N
Berichtsverzeichnis Organisations- und Personenberic... | ¥

- 5
Primares Modul Personen b

bezogene Module auswahlen
(MAX 2)

Beschreibung nur zur Demo

] Bericht planen

Bericht ausfihren taglich v
zur Zeit* 08:00 [c]
Empfanger auswahlen® Administrator *

Sende bestimmte E-Mail Adresse

@ Abbrechen

Abbildung 4-26: Neuer Bericht - Details

Mit der Markierung des Feldes ,,Bericht planen® kénnen Sie veranlassen, dass IThnen der

Bericht zu ausgewihlten Zeiten an ausgewihlte Adressaten per E-Mail gesendet wird.

Klicken Sie [Weiter] um zum Meni fiir die Spaltenauswahl zu kommen, wie in Abbildung
4-27 gezeigt.
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Bericht erstellen

1 Berichtsdetails 2 Spalten auswihlen 3 Filter

Spalten auswahlen(MAX 25)

% Vorname || x Nachname || % Organisation || Titel | % Telefon Biro

gruppieren nach Sortierreihenfolge
Organisation - i@} aufsteigend (O absteigend
Ohne v (O aufsteigend (O absteigend
Ohne v () aufsteigend () absteigend
Berechnungen
Spalten Summe Durchschnitt kleinster Wert haochster Wert

Abbildung 4-27: Neuer Bericht - Spalten

In diesem Meni wihlen Sie aus, welche Spalten Sie in Threm Bericht sehen wollen. Zur
Auswahl stehen Thnen alle Stammdatenfelder aus den Modulen, welche Sie im ersten Schritt
ausgewihlt hatten.

Sie kénnen sich die Ausgabe tiber eine Gruppierung sortieren lassen. In dem Beispiel
werden die Personenangaben nach Organisationen sortiert.

Fir Module, deren Stammdaten Zahlen bzw. Wihrungen enthalten, kénnen Sie auBlerdem
Berechnungen auswihlen.

Klicken Sie [Weiter] um zum Ment fir die Filter zu kommen, wie in gezeigt. Dieses ist
identisch mit der Anzeige im Bericht und in Abbildung 4-25 bereits gezeigt. Wahlen Sie Ihre

gewlnschten Filterkriterien.

Mit dem [Bericht erstellen] Button schlieBen Sie Ihre Berichtserstellung ab. Darauthin

e schen Sie die Berichtsergebnisse auf dem Bildschirm,

e konnen Sie den Bericht als Excel oder PDF Datei exportieren und

e konnen Sie den Bericht ausdrucken und

e konnen Sie ein Duplikat von dem Bericht herstellen um diesen einen anderen

Namen zu geben oder diesen als Vorlage fiir einen weiteren Bericht zu benutzen.
Berichtsordner erstellen

Um einen neuen Ordner zu erstellen, in dem Sie Berichte ablegen kénnen, klicken Sie auf das
Icon [Verzeichnis erstellen]. In dem sich 6ffnenden Fenster geben Sie dem Ordner einen

Namen und fiigen unbedingt eine kurze Beschreibung hinzu.
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Sie kénnen jeden Bericht in Threm eigenen Ordner ablegen. Erzeugen Sie dazu einen neuen

Bericht und wihlen Sie im ersten Schritt Thren Ordner als Zielordner fir den Bericht aus.

Das CRM-System kontrolliert gew. noch nicht, ob fiir IThre PDF Ausgabe gentigend Platz
vorhanden ist. Wenn Sie fiir Ihren Bericht zu viele Spalten auswihlen, kann es vorkommen,
dass der PDF Export erst zufriedenstellend ist, wenn Sie die Anzeige entsprechend

vergréfern.

4.2.4 Synchronisierung des CRM in der Biiroumgebung

Das CRM-System unterstiitzt eine ganze Reihe von Programmen, welche die Funktionalitdt
Ihrer Biroumgebung verbessern, indem Ihr Rechner mit dem CRM verbunden wird.

Thunderbird Erweiterung

Der E-Mail Client Thunderbird ist ein Programm zum Verwalten von E-Mails und
Adressbestinden, welches auf verschiedenen Computerbetriebssystemen lduft. Wenn Sie
diesen E-Mail Client benutzen, kénnen Sie mit Hilfe des zur Verfiigung gestellten
Erweiterungsmoduls die dort verwalteten E-Mails und Adressen mit dem CRM-System

synchronisieren:

e  Sie kénnen in Thunderbird vorhandene E-Mails an das CRM-System Ubertragen
und dort personenbezogen abspeichern. Zuvor kénnen diese von Thnen bei Bedarf
noch bearbeitet werden.

e Sie kénnen Kontakte aus dem Thunderbird Adressbuch an das CRM iibertragen.
e Sie kénnen Kontakte aus dem CRM-System in das Thunderbird Adressbuch
Uibernehmen.
Voraussetzung ist, dass Sie die Thunderbird Erweiterung auf Ihrem Computer installieren.
Weitere Informationen finden Sie im speziellen Handbuch zur Thunderbird Erweiterung,

siche Anhang A.

Outlook Plugin

Die im CRM-System gespeicherten Daten kénnen mit Thren MS Outlook Dateien

synchronisiert werden:

e Sie kénnen in Outlook vorhandene E-Mails an das CRM-System tibertragen und
personenbezogen abspeichern.

e Sie kénnen alle Kontaktdaten zwischen Outlook und dem CRM-System
synchronisieren.

e Sie kénnen Kalendereintrige zwischen Outlook und dem CRM-System
synchronisieren.

e  Sie kénnen Aufgaben zwischen Outlook und dem CRM-System synchronisieren.

e  Sie kénnen Notizen zwischen Outlook und dem CRM-System synchronisieren.
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Voraussetzung ist, dass Sie das Outlook Plugin auf IThrem Computer installieren. Weitere
Informationen finden Sie im speziellen Handbuch zum Outlook Plugin, siche Anhang A.
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4.3 Marketingunterstiitzung

Das CRM unterstiitzt Ihre Marketingaktivititen mit einer Reihe von Zusatzfunktionen und

Zusatzmodulen.

Damit Sie effektiv mit den Marketingfunktionen arbeiten kénnen, ist es zu empfehlen sich
dariiber Gedanken zu machen, wie man durch eine geschickte Nutzung der Stammdatenfelder

Kontakte mit gemeinsamen Figenschaften versehen kann.

Das konnte z.B. im Organisationsmodul einen Auswahlliste sein, wo Sie Kunden, ehemalige
Kunden oder Interessenten unterscheiden. Oder Sie klassifizieren Thre Personen nach
bestimmten Kiriterien, wie z.B. Interesse an bestimmten Produkten oder Dienstleistungen.

Ziel sollte es sein, dass man eine Gruppe von Kontakten an Hand von Filterfunktionen iiber

die Stammdaten zusammenstellen kann.

So eine Gruppe von Kontakten kénnen Sie dann fiir Marketingaktivititen verwenden, wie z.B.
Versand von Newslettern per E-Mail oder Post, Versand von Informationen iiber neue oder
gednderte Produkt- oder Dienstleistungsinformationen oder Serviceinformationen oder auch

fir die Zusammenstellung von Anruflisten usw.

Aber selbst, wenn Sie fir eine bestimmte Aktion keine gemeinsame Gruppe von Kontakten
uber Stammdatenfilter zusammenstellen konnen, unterstiitzt Sie das CRM doch Listen nach

eigenen Kriterien zusammenstellen zu kénnen.
In den nachfolgenden Kapiteln werden einige dafiir zu verwendenden CRM Module

beschrieben. Alle diese Module sind in spezieller Weise auch mit Berichten und
benutzerdefinierten Ansichten verkniipft.
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4.3.1 Verteiler

Verteiler sind als eine Zusammenstellung von Kontakten zu verstehen, die durch eine Aktion
gemeinsam adressiert werden sollen. So eine Aktion kénnte z.B. die Versendung von

Weihnachtspost oder Einladungen zu bestimmten Veranstaltungen sein.

Das Verteilermodul gibt Ihnen die Méglichkeit,

e schnell identische Briefe oder E-Mails fiir eine Vielzahl von Kontakten zu erstellen,
e Doppelarbeit bei der Zusammenstellung von Listen zu vermeiden,

e schnelle und korrekte Informationen iiber vergangene und fir geplante
Mailingaktionen zu erhalten,

e sowie zusammengestellte Kontaktlisten fiir verschiedene andere Zwecke zu
exportieren.

Verteiler sind kombinierbar. D.h. Sie konnen zu einem Verteiler bereits existierende Verteiler
hinzufigen.

Sollten Sie durch Verteilerkombinationen Dubletten in einem Verteiler erstellt haben, so
konnen Sie die leicht finden und entfernen.

Eine leistungsfihige Suchfunktion unterstitzt Sie bei der Kontrolle IThrer Zusammenstellung,.

4.3.1.1 Verteiler erstellen

Im Verteiler Menii kénnen Sie einen neuen Verteiler durch einen Klick auf den [Datensatz

erstellen] erstellen, wie in Abbildung 4-28 zu sehen.

Neu Erstellen: Verteiler Abbrechen

Verteiler Information

Test Frank Piepiorra

weitere Informationen

in Planung v E-Mail Verteiler

Beschreibungsinformationen

nur zur Demo

Abbildung 4-28: Bearbeitungsansicht Verteiler

Nach Eingabe und Speichern der Stammdaten (bitte fiillen Sie das Beschreibungsfeld aus,
damit Thre Kolleginnen und Kollegen auch wissen, fiir welchen Zweck der Verteiler erstellt
wurde), kénnen Sie diesem Verteiler Personen hinzufiigen.
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4.3.1.2 Personen zu Verteiler hinzufiigen

Personen kénnen Sie einzeln hinzufiigen oder auch schon vorhandene Zusammenstellungen

aus dem CRM verwenden, was da sein konnen:

e andere Verteiler
e  benutzerdefinierte Listen
e Berichte

Bitte beachten Sie, dass sich das Hinzufiigen aus anderen Quellen nicht mehr riickgingig
machen ldsst. Sollten Sie versehentlich eine falsche Quelle verwendet haben, ist es oft
schneller nochmal mit einem neuen Verteiler zu beginnen, als den Verteiler manuell zu

korrigieren.

I“} -
Musterverteiler 1 Bearbeiten Sende E-Mail Spezielle Exporte mehr

Aktionen v v 7 Eintrage
< >
[0 Anrede Vormame  Nachname Telefon Buro Organisation Position primare E-Mail zust
[0 sehr geehrte Frau llse Beispielfrau 0303900 1600 Beispiel GmbH & Co. Kg ib@beispielfrau.com Gue
[ sehr geehrter Herr Otto Ottowitsch Beispiel GmbH & Co. Kg atto@ottowitsch.de Gue

Abbildung 4-29: Verteiler - Detailansicht

In der Abbildung 4-29 sehen Sie die bezogene Personenliste in der Detailansicht eines
Verteilers. Uber den Button [Spezielle Exporte] konnen Sie Thre Personenliste aus dem
Verteiler auch anderen CRM Modulen zur Verfiigung stellen.
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4.3.2 CleverReach™ Anbindung

CleverReach™ bietet zielgruppenorientierte E-Mail Marketingkampagnen aus Deutschland
an. Niheres dazu finden Sie unter:

https:/ /www.cleverreach.com

Die CRM CleverReach™ Erweiterung verbindet CleverReach™ mit dem CRM und stellt
CRM Daten fiir die Erstellung von Serien E-Mails mit CleverReach™ zur Verfligung.

Ziel ist es, ein leicht zu bedienendes Werkzeug zu haben, mit dem man ohne groBen Aufwand
CRM Daten in Serien-E-Mails verwenden kann.

Mit dieser Kopplung ist es z.B. mdoglich, Kontaktdaten aus dem CRM an CleverReach™ zu

tbertragen und dort zu verwenden.

Hier wird beschrieben, wie Sie mit wenigen Schritten die Kopplung zwischen dem CRM und
CleverReach™ einrichten kénnen. Fir die Verwendung der Daten in CleverReach™ nutzen
Sie bitte das CleverReach™ Handbuch.

Folgende Leistungsmerkmale werden angeboten:

v Datenbereitstellung durch Listen und einzelnen Eintrigen
v Berticksichtigung von CRM Rechteeinstellungen
v Vollstindige Unterstiitzung aller CleverReach™ Leistungsmerkmale

4.3.2.1 Einrichten der CleverReach™ Verbindung

Um das CRM mit CleverReach™ zu koppeln sind 3 Schritte erforderlich:

1. Konto bei CleverReach™ einrichten
2. Zugangsdaten fiir CleverReach™ generieren und im CRM eingeben
3. Gruppe in CleverReach™ einrichten

Konto einrichten

Um fiir CleverReach™ ein Konto einzurichten, gehen Sie auf folgende URL:
https:/ /www.cleverreach.com

Klicken Sie den Button ,,Sign Up Free® und folgen Sie den Anweisungen zur Erstellung eines
kostenlosen CleverReach™ Kontos. Es werden nur wenige Angaben von Thnen bendtigt.
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Achten Sie darauf, eine korrekte E-Mail Adresse anzugeben, da Sie die Finrichtung IThres

Kontos bei CleverReach™ bestitigen mussen.

Zugangsdaten genetieren

Loggen Sie sich mit den Zugangsdaten bei CleverReach™ ein und gehen Sie zu [Profil] —
[Profildaten]. Aktivieren Sie, falls noch nicht geschehen, den Zugritf durch Setzen eines
Hikchens vor dem Feld ,,REST-API Zugriff™.

DCM-NowW oe

¢ Formulare
sssces

<ﬁ Autoresponder

Emplanger

Versandlimit

Abbildung 4-30: Clever Reach™ API Zugang erstellen

Als CRM-Administrator gehen Sie im CRM in das Ment [Einstellungen] ->
[CleverReach], wie in der folgenden Abbildung zu sehen.
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Einstellungen des Modules zum Aktivieren der Synchronisation mit CleverReach

Bitte geben Sie zur Erstellung eines AP Schiieesels fhre Cleverfeach Zugangsdaten ein:

Cleverfeach Kundennummer;
ClivérRgach BanutIernami:
CleverReach Passwon:

Cleserfieach Einstellungen

Wahle ob CleverReach
s P
ds im CRM erstelle
wergen sollen

| Sesichen |

Abbildung 4-31: CRM Einstellungen fiir CleverReach™ vornehmen.

SN

Geben Sie ihre Zugangsdaten ein und klicken Sie auf [Speichern]. Das CRM prift dann, ob
es sich mit CleverReach™ verbinden kann und wird Ihnen eine entsprechende Meldung
angezeigt.

Da es bei CleverReach™ eine Funktion gibt, mit denen sich Interessenten selbst in eine Liste
eintragen koénnen, haben Sie auch die Mdglichkeit diese Interessenten ins CRM zu
tbernchmen. In diesem Menii zur CleverReach™ Einstellungen kénnen Sie deshalb noch
entscheiden, ob solche hinzugekommenen Interessenten als Lead oder Person im CRM

eingetragen werden sollen.

Gruppe einrichten

Die Versendung von Massen-E-Mails in CleverReach™ wird tber sog. Gruppen organisiert.
Innerhalb einer Gruppe stehen dann alle Adressaten. Das CRM benétigt mindestens eine
Gruppe in CleverReach™, um CRM Daten an diese zu ibertragen.

Um eine Gruppe zu erzeugen gehen Sie in CleverReach™ zum Menii [Gruppen] und klicken
Sie den Button [Gruppe hinzufiigen]. Folgen Sie dann den Anweisungen aus dem
CleverReach™ Handbuch und erstellen Sie eine Gruppe. Sie konnen/sollten so viele
Gruppen einrichten, wie Sie benétigen. Diese stehen Thnen dann im CRM als Ziel fir die

Ubertragung von Kontaktdaten zur Verfiigung.

4.3.2.2 CleverReach™ Liste im CRM zusammenstellen

Um eine Liste von Kontakten im CRM schnell zusammenstellen zu koénnen, haben Sie

folgende Méglichkeiten:

- Laden von benutzerdefinierten Listen
- Einzelnes Hinzufiigen von Personen
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- Spezieller Export aus Berichten
- Spezieller Export aus Verteilern (nur Personen)

Bitte beachten Sie, dass sich das Hinzufiigen nicht mehr riickgingig machen lisst. Sie kénnen

aber natirlich irrtiimlich hinzugefiigte Personen aus der Liste 16schen.
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4.3.2.3 Nutzung der CleverReach™ Kopplung

Um die zu CleverReach™ hergestellte Verbindung zu nutzen gehen Sie zum Meni
[Marketing]->[CleverReach] und legen Sie einen neuen Eintrag an, wie in der nichsten
Abbildung zu sehen.

Neu Erstellen: CleverReach Gruppe Abbrachen

CleverReach Information

Berliner Interessenten Marketing

aktiv M * Administrator

Beschreibung

Interessenten aus Berlin

Abbildung 4-32: Erstellen einer CRM Gruppe fiir CleverReach™

Dieser Eintrag ist ein so genannter Gruppeneintrag und entspricht einer ,,Gruppe® in

CleverReach™,

Das folgende Anwenderszenario soll das niher erldutern:
Wir nehmen an, wir haben in CleverReach™ eine Gruppe mit dem Namen ,,Messe Juni 2021
in Minchen® angelegt.
Nun wollen wir in CleverReach™ zu dieser Liste alle Interessenten aus dem Raum Minchen,
Koln und Berlin mit einer Serien-E-Mail einladen. Es ist abzuschen, dass die Gruppierung
der Interessenten nach Orten auch fiir andere Mailings in der Zukunft gebraucht wird.
Damit diese Zusammenstellungen nur einmal gemacht werden missen, wire folgende
Vorgehensweise sinnvoll:
1. Erstellen eines Gruppeneintrages mit dem Namen ,,Interessenten aus Minchen®
fur CleverReach™ im CRM, der alle Interessenten aus Munchen enthilt
2. Synchronisierung mit CleverReach™ fiir die Liste ,,Messe Juni 2021 in Miinchen*
3. Erstellen eines Gruppeneintrages mit dem Namen ,,Interessenten aus Koln“ fiir
CleverReach™ im CRM, der alle Interessenten aus Munchen enthilt
4. Synchronisierung mit CleverReach™ fiir die Liste ,,Messe Juni 2021 in Miinchen®
5. Erstellen eines Gruppeneintrages mit dem Namen ,,Berliner Interessenten® fiir

CleverReach™ im CRM, der alle Interessenten aus Miinchen enthilt
6. Synchronisierung mit CleverReach™ fiir die Liste ,,Messe Juni 2021 in Minchen*

In CleverReach™ finden Sie dann alle Interessenten fiir die Messe in der Liste ,,Messe Juni
2021 in Minchen® im Menl [Gruppen] -> ,, Messe Juni 2021 in Minchen. Die Liste der
Teilnehmer (Subscribers) setzt sich also aus den Teilnehmern in den einzelnen Gruppen

zusammen, die zu dieser Liste gehdren:
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Messe Juni 2021 in Minchen =
Interessenten aus Miinchen +
Interessenten aus Kéln +
Betliner Interessenten
Sie kénnen fir die nichste Messe dann in CleverReach™ eine neue Gruppe anlegen und ggf.

die gleichen Gruppeneintrige zu dieser Gruppe hinzufiigen.

Haben Sie eine CleverReach™ Gruppe im CRM erstellt, so kénnen Sie in der Detailansicht
unterhalb der Stammdaten dieser Gruppe Teilnehmer hinzuftigen.

Wie in der nachfolgenden Abbildung beispielhaft zu sehen ist, kénnen Sie sowohl einzelne
Teilnehmer aus Personen oder Leads auswihlen oder auf benutzerdefinierte Listenansichten

zuriickgreifen Uber ,,wihle zu ladende Liste®.

Fruhlingsmailing Bearbeiten = Synchronisation starten = Loganzeige leeren | mehr < >

CleverReach Gruppe ...

s . =
wihle Personen Léschen 1bis7%2 € B ¥ Kommentare
Aktualisierungen
< >
[ Anrede Vomame Nachname  Telefon Biro Organisation Position primare E-Mail
Leads
[0 Sehrgeehrte Frau llse Beispielfrau 030 3900 1600 Beispiel GmbH & Co. Kg ib@beispielfrau.com '

Ninknmanta

Abbildung 4-33: Guppenteilnehmer hinzufiigen

Dariiber hinaus gibt es auch die Mglichkeit eine solche Gruppe mit Daten aus einem Bericht
zu fiillen. Voraussetzung ist, dass Sie bei einem solchen Bericht die Personen oder Leads
als priméres Modul verwenden. Nur dann wird Thnen bei den Berichten auch der Button

»opezielle Exporte angezeigt.

Berichte < Personen nach Organisationen

Spezielle Exporte~  Kopie
Anzahl Datensatze: 13

» kiirzlich geandert Exportiere zu Mailchimp

Exportiere zu Kampagne  (Alle Bedingungen missen erfullt werden.)

I Exportiere zu CIeverReachI I
sation v nicht gleich zu v

Abbildung 4-34: CleverReach™ aus Berichte

Bitte stellen Sie sicher, ggf. durch einen entsprechenden Filter, dass alle Ihre Eintrige eine E-
Mail Adresse haben.
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Zur Synchronisation klicken Sie oben auf [Synchronisation starten]. Dadurch verbindet
sich das CRM mit CleverReach™ und es 6ffnet sich das in der nachfolgenden Abbildung zu
sehende Popup-Fenster.

CleverReach Gruppe

CleverReach Gruppe —-ohne-

Abbrechen

Abbildung 4-35: Synchronisation starten

Im Auswahlfeld wihlen Sie die in CleverReach™ vorhandene Gruppe aus. Klicken Sie dann
[Synchronisieren], um Ihre Daten vom CRM mit denen in CleverReach™ zu vergleichen
und ggf. zu aktualisieren. Dabei werden folgende Operationen automatisch ausgefihrt:

e Wenn es einen Eintrag aus den bezogenen CRM Listen in CleverReach™ noch
nicht gibt, so wird der in CleverReach™ angelegt.

e Wenn es einen Eintrag aus CleverReach™ in den bezogenen CRM Listen noch
nicht gibt, so wird der im CRM angelegt.

e Wenn es einen Personen- oder Leadeintrag aus CleverReach™ im CRM noch nicht
gibt, so wird der im CRM angelegt und die bezogene Liste aktualisiert.

Das Ergebnis der Synchronisation wird Thnen im Fenster CleverReach™ Synchronisations-
Log cinmalig angezeigt. Ggf. kénnen Sie sich durch die Checkbox [ausfiihtliche Ausgabe]
ein detailliertes Protokoll der Synchronisation anzeigen lassen.

Nach der Synchronisation kénnen Sie ggf. CleverReach™ starten und dort Thre E-Mails

versenden.
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4.3.3 Mailchimp™ Anbindung

Mailchimp™ bietet zielgruppenorientierte E-Mail Marketingkampagnen aus den USA an.
Niheres dazu finden Sie unter:

https:/ /www.mailchimp.com

Die CRM MailChimp™ Erweiterung verbindet MailChimp™ mit dem CRM und stellt CRM
Daten fiir die Erstellung von Serien E-Mails mit MailChimp™ zur Verfiigung.

Mit dieser Kopplung ist es z.B. méglich, Kontaktdaten aus dem CRM an MailChimp™ zu
tbertragen und dort zu verwenden.

Fir die Verwendung der Daten in MailChimp™ nutzen Sie bitte das MailChimp™
Handbuch.

4.3.3.1 Einrichten der Mailchimp™ Verbindung
Um das CRM mit MailChimp™ zu koppeln sind 3 Schritte erforderlich:
1. Konto bei MailChimp™ einrichten

2. Zugangsdaten fiir MailChimp™ generieren und im CRM eingeben
3. Liste in MailChimp™ einrichten

Konto bei Mailchimp™ einrichten
Um fiir MailChimp™ ein Konto einzurichten, gehen Sie auf folgende URL:

http://mailchimp.com

Klicken Sie den Button ,,Sign Up Free® und folgen Sie den Anweisungen zur Erstellung eines
kostenlosen MailChimp™ Kontos. Es werden nur wenige Angaben von Ihnen benétigt.
Achten Sie darauf, eine korrekte E-Mail Adresse anzugeben, da Sie die Einrichtung Ihres
Kontos bei MailChimp™ bestitigen missen.

Zugangsdaten fiir MailChimp™ generieren

Loggen Sie sich mit den Zugangsdaten bei MailChimp™ ein und gehen Sie zu dem Ment
[Accounts] -> [API Keys]. Klicken Sie den Button [Add A Key]. Ihnen wird danach ein
Zugangsschliissel bereitgestellt, wie in der nachfolgenden Abbildung zu sehen:
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Your API Keys

Created Label API Key

Oct 13,2012 05:01 am /" none set 7c003fcffa3663351a3368cdle47-usé

APl keys provide full access to your MailChimp account, so keep them private. tips on keeping API keys safe

Diesen Schlussel benbtigen Sie fur lhr CRM.

Abbildung 4-36: Mailchimp Zugangsschliissel (API Key)

Kopieren Sie sich den Zugangsschlissel (API Key).
Als CRM-Administrator gehen Sie in das Menii [Einstellungen] -> [Mailchimp], wie in
der folgenden Abbildung zu schen.

MailChimp Einstellungen

MailChimp API Schidssel: T3453fcfia3645345a3d9523634d8e47-us6
Wahle ob MailChimp Abonnenten @
als Personen Personen
oder Leads im CRM erstelle -
werden sollen -
Leads

Abbildung 4-37: Mailchimp Zugangsschliissel im CRM eingeben

Geben Sie den Zugangsschliissel ein und klicken Sie auf [Speichern].

4.3.3.2 Mailchimp™ Liste im CRM zusammenstellen

Um eine Liste von Kontakten im CRM schnell zusammenstellen zu kénnen, haben Sie
folgende Méglichkeiten:

e Laden von benutzerdefinierten Listen

e Hinzelnes Hinzufiigen von Personen

e Spezieller Export aus Berichten
e Spezieller Export aus Verteilern (nur Personen)

Bitte beachten Sie, dass sich das Hinzufiigen nicht mehr riickgingig machen lésst. Sie
kénnen aber natirlich irrtimlich hinzugefiigte Personen aus der Liste 16schen.
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Die Versendung von Massen E-Mails in MailChimp™ wird tber s.g. Listen organisiert.
Innerhalb einer Liste stehen dann alle Adressaten. Das CRM bendétigt mindestens eine Liste
in MailChimp™ um CRM Daten an diese Liste zu Gbertragen.

Um eine Liste zu erstellen gehen Sie in MailChimp™ zum Ment [Lists] und klicken Sie den
Button [Create List]. Folgen Sie dann den Anweisungen aus dem MailChimp™ Handbuch
und erzeugen Sie eine Liste. Sie konnen/sollten so viele Listen eintichten, wie Sie benotigen.
Diese Listen stehen Thnen dann im CRM als Ziel fiir die Ubertragung von Adressdaten zur

Verfligung

4.3.3.3 Nutzung der Mailchimp™ Kopplung

Gruppeneintrag erstellen

Um die zu MailChimp™ hergestellte Verbindung zu nutzen gehen Sie zum Menii
[Marketing]->[Mailchimp] und legen Sie einen neuen Eintrag an, wie in der nichsten
Abbildung zu schen.

Bearbeite MailChimp Gruppe - Berliner Interessenten Abbrechen

Mailchimp Information

* Berliner Interessenten Marketing v

geplant v Marketing Group v

Beschreibung

alle Interessenten aus Berlin

Abbildung 4-38: Gruppeneintrag erstellen

Dieser Eintrag ist ein so genannter Gruppeneintrag und identisch mit einem ,,Group* Eintrag

im Mailchimp™.

Das folgende Anwenderszenario soll das niher erliutern:
Wir nehmen an, wir haben in Mailchimp™ eine Liste mit dem Namen ,,Messe Juni 2016 in

Miinchen® angelegt.
Nun wollen wir in Mailchimp™ zu dieser Liste alle Interessenten aus dem Raum Miinchen,

Koln und Berlin mit einer Serien E-Mail einladen. Es ist abzusehen, dass die Gruppierung
der Interessenten nach Orten auch fiir andere Mailings in der Zukunft gebraucht wird.

141



Mit dem CRM arbeiten

Damit diese Zusammenstellungen nur einmal gemacht werden miissen, wire folgende
Vorgehensweise sinnvoll:
1. Erstellen eines Gruppeneintrages mit dem Namen ,Interessenten aus
Miinchen® fur Mailchimp™ im CRM, der alle Interessenten aus Miinchen
enthalt
2. Synchronisierung mit MailChimp™ fiir die Liste ,,Messe Juni 2016 in
Minchen®
3. Erstellen eines Gruppeneintrages mit dem Namen ,,Interessenten aus Koéln“
fiir Mailchimp™ im CRM, der alle Interessenten aus Miinchen enthilt
4. Synchronisierung mit MailChimp™ fiir die Liste ,,Messe Juni 2016 in
Minchen®
5. Erstellen eines Gruppeneintrages mit dem Namen ,,Berliner Interessenten
fir Mailchimp™ im CRM, der alle Interessenten aus Minchen enthilt
6. Synchronisierung mit MailChimp™ fir die Liste ,,Messe Juni 2016 in
Miinchen®

In Mailchimp™ finden Sie dann alle Interessenten fiir die Messe in der Liste ,,Messe Juni
2016 in Minchen® im Meni [Lists] -> ,,Messe Juni 2016 in Miinchen® ->[Subscribers].
AuBerdem finden Sie Thre Zusammenstellung der Gruppen im Ment [Lists] -> [Groups].
Die Liste der Teilnehmer (Subsctibers) setzt sich also aus den Teilnehmern in den einzelnen
Gruppen zusammen, die zu dieser Liste gehéren:
Messe Juni 2016 in Minchen =

Interessenten aus Miinchen +

Interessenten aus Kéln +

Betliner Interessenten
Sie kénnen fir die nichste Messe dann in Mailchimp™ eine neue Liste anlegen und ggf. die

gleichen Gruppeneintrige zu dieser Liste hinzufiigen.

Gruppeneintrag mit MailChimp™ synchronisieren

Haben Sie eine Mailchimp™ Gruppe im CRM erzeugt, so kénnen Sie in der Detailansicht
unterhalb der Stammdaten dieser Gruppe Teilnehmer hinzufiigen. Wie in der nachfolgenden
Abbildung beispielhaft zu sehen ist, kénnen Sie sowohl einzelne Teilnehmer auswihlen oder
auf benutzerdefinierte Listenansichten zurtickgreifen. Die Erstellung von benutzerdefinierten
Listen ist im CRM Handbuch erliutert.
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Bitte stellen Sie sicher, gof. durch einen entsprechenden Filter, dass alle Thre Eintrige eine E-
Mail Adresse haben.

Bearbeiten Synchronisation Starten Loganzeige leeren Mehr r < ?

MailChimp Gruppe Det...

ANIE Zulatende Liste N < | 82 Kommentare
ganisation Titel primare E-Mail zustandig Ort Land Leads
Dokumente

Abbildung 4-39: Gruppen zusammenstellen

Zur Synchronisation gehen Sie zurlick zum Menl [MailChimp Gruppe Details] und
klicken auf [Syncronisation Starten]. Es 6ffnet sich das in der nachfolgenden Abbildung
zu sehende Popup Fenster.

MailChimp Liste

MailChimp Liste --ohne-- v Listenname in Mail Chimp

Gruppename Grupp

me in Mailchimp

Neuer Gruppenname Neuer Grupp me (wenn erforderlich)

Im oberen Feld wihlen Sie die im MailChimp™ vorhandene Liste aus. Wenn dazu bereits in
MailChimp™ eine Gruppe existiert, wird Ihnen der Gruppenname angezeigt. Wenn nicht,
dann wird ein neuer Gruppename erzeugt. Bitte beachten Sie, dass Sie im CRM selbst den

Gruppennamen nicht frei vergeben kénnen.

Klicken Sie [Synchronisieren], um Ihre Daten vom CRM mit denen in MailChimp™ zu
vergleichen und ggf. zu aktualisieren. Dabei werden folgende Operationen automatisch
ausgefiihrt:

e Wenn es einen Eintrag aus den bezogenen CRM Listen in MailChimp™ noch nicht
gibt, so wird der in MailChimp™ angelegt.

e  Wenn es einen Eintrag aus MailChimp™ in den bezogenen CRM Listen noch nicht
gibt, so wird der im CRM angelegt.
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e Wenn es einen Personen- oder Leadeintrag aus MailChimp™ im CRM noch nicht
gibt, so wird der im CRM angelegt und die bezogene Liste aktualisiert.

e Wenn bei MailChimp™ jemand aus einer Liste entfernt wird (oder ein Adressat hat
sich bei Mailchimp abgemeldet) so wird dieser Kontakt auch im CRM aus der Liste
entfernt.

Das Ergebnis der Synchronisation wird Thnen im Ment MailChimp Synchronisations-Log
einmalig angezeigt.
Nach der Synchronisation kénnen Sie ggf. MailChimp™ starten und dort Ihre E-Mails

versenden.

Hinweise zur Nutzung

Die Synchronisation mit Mailchimp™ liuft in mehreren Schritten ab. Die Basis ist das letzte
Synchronisationsdatum einer Liste, was sowohl bei MailChimp™ als auch im CRM intern
gespeichert ist. Bei jeder Synchronisation wird geschaut, ob seit diesem Datum:
1. im CRM Kontakte hinzugefigt oder geléscht wurden,
2. im CRM sich benétigte Einzelheiten zu den existierenden Kontakten (wie z.B. die
Namensschreibweise oder Anrede) gedndert haben oder
3. ob bei der Mailchimp™ Liste Kontakte hinzugekommen oder entfernt worden sind,
bzw. sich E-Mail Empfinger abgemeldet haben.

Achtung: Bevor Sie Daten zu einer leeren Mailchimp™ Liste hinzufiigen, fithren Sie bitte
eine Synchronisation aus. Damit gibt es dann in beiden Systemen ein Synchronisationsdatum
auf dessen Basis das CRM erkennen kann, was sich seit der letzten Synchronisation verindert
hat. Wenn Sie das nicht machen, kann es vorkommen, dass die Liste der Kontakte im CRM

gelscht wird, da das System annimmt, dass die Mailchimp™ Liste geleert wurde.

In Mailchimp™ kénnen Sie sehen:

e  Welche Liste fiir welche CRM Mailchimp™ Gruppen in Verwendung ist.
e  Welche Kontakte aus einer Liste fiir die Synchronisation vorgesehen sind.
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Die nachfolgende Abbildung einer Liste aus Mailchimp™ soll das veranschaulichen.

View subscribers CRM Gruppen Name
Segments v Subscribed v Export List Toggle Columns +
Email Address First Name Last Name SALUTATION Leipziger Member Rating Last Changed Da
fpo@wen " franky fra F/16/15 4:41AM 771
radtke@zanttt Frank Radiim Sehr geehrter Herr Dr. 7/16/15 4:43AM 771
matthias@miea s Matthias Kr: Sehr geehrter Herr Dr. default 7/16/15 4:43AM 711
fuerbas@) i s asausl.- > Roland Oliver Fi Sehr geehrter Herr default 7M6/15 4:43AM 71

Abbildung 4-40: Liste in Mailchimp

In der Abbildung sehen Sie als ,,Leipziger” den Namen der Gruppe aus dem CRM-System.
Erstellen Sie im CRM weitere Gruppen und verwenden diese Liste in diesen Gruppen, so

werden die CRM Gruppennamen als weitere Spalten bei Mailchimp™ hinzugefiigt.

Bitte erstellen Sie nur kurze Gruppennamen, bestehend aus Buchstaben und Zahlen und
ohne Sonderzeichen. Da diese Namen in Mailchimp™ Verwendung finden, orientieren Sie

sich bitte an den Mailchimp™ Vorgaben.

Nur Kontakte, bei denen in der entsprechenden Gruppenspalte ,,default™ steht, werden bei
der Synchronisation beriicksichtigt. Der Kontakt aus der ersten Zeile in der Abbildung ist
zwar ein vorgesehener E-Mail Empfinger in Mailchimp™, wird aber nicht an das CRM
Ubertragen.

Wenn Sie den Kontakt zum CRM hinzufiigen wollen, so kénnen Sie den in Mailchimp™ fiir
die Gruppe den ,,default” Wert geben.

Um diesen zusatzlichen Aufwand zu vermeiden ist es sicher in der Mehrzahl der Falle

sinnvoll, das Hinzufiigen von neuen Kontakten tiber das CRM zu machen.

Verwendung von Anreden und anderen Spalteniiberschriften

Im CRM konnen Sie bei Leads und Personen in den Standardfeldern der Stammdaten
Anreden hinterlegen und diese bei Mailchimp™ verwenden. Damit das klappt, muss
referenzierendes Feld bei Mailchimp™ angelegt werden. Das geschieht automatisch durch
das CRM, wenn Sie Thre Kontaktdaten zum ersten Mal zu Mailchimp™ senden. Danach gibt
es in Mailchimp™ bei den Listen ein Feld mit dem Namen ,,SALUTATION®, wic in der
oben gezeigten Abbildung zu sehen.
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Sollte man einen Datenimport direkt in Mailchimp™ planen ist es folglich angebracht, vor
dem Import eine Synchronisation mit dem CRM durchzufithren, damit dieses Feld
automatisch angelegt wird. Sollten Sie es in Mailchimp™ manuell anlegen wollen, so achten
Sie bitte auf eine identische Schreibweise als ,,SALUTATION® fiir den Tag Namen.

In Mailchimp™ kénnen Sie Spalteniiberschriften auch umbenennen. Wenn Sie das machen,
beachten Sie bitte, dass Sie fiir neue Namen nur Buchstaben und Ziffern und keine anderen
Zeichen verwenden. Bitte l6schen Sie keine der vorhandenen Spalten, die werden alle

gebraucht.

Duplikate
Mailchimp™ hat eine Funktion, die verhindert, dass Sie an die gleiche E-Mail Adresse eine

Mail mehrfach versenden.

Dafiir macht Mailchimp™ eine automatische Duplikatssuche, wenn Sie Daten vom CRM zu
Mailchimp™ senden. Ist eine E-Mail Adresse in einer Liste in Mailchimp™ schon vorhanden
und Sie versuchen einen neuen Kontakt aus dem CRM zu der Mailchimp™ Liste mit der

gleichen E-Mail Adresse zu schaffen, so ignoriert Mailchimp™ diesen Eintrag.

Das hat dann natirlich zur Folge, dass die Anzahl der Kontakte in der CRM Liste und die
Anzahl der Kontakte in einer Mailchimp™ Liste unterschiedlich sind, obwohl bei der
Synchronisation kein Bedatf fiir ein Update von Listen angezeigt wird.

Es ist darum angebracht, bei der Zusammenstellung von Listen fir Mailchimp™ auf

Duplikate zu achten und diese zu vermeiden. Hilfreich ist daftir die Dublikatssuchfunktion
im CRM.

Bounces

Mailchimp™ erfasst s.g. E-Mail Bounces. Diese treten auf, wenn es beim Versand von E-
Mails zu Problemen kam. Dabei unterscheidet Mailchimp™ zwischen Hard-Bounces und
Soft-Bounces.

Hard Bounces:

Diese Bounces werden erfasst, wenn es eine zu adressierende E-Mail Adresse nicht gibt.

Soft Bounces:

Diese Bounces treten auf, wenn es eine zu adressierende E-Mail Adresse zwar gibt, aber die
Mail trotzdem nicht an den Server des Empfingers tbergeben werden konnte, da es
Probleme gab. Z.B. konnte die Mailbox des Empfingers voll sein, oder die E-Mail Adresse
des Senders wurde gesperrt oder vieles andere mehr.
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Mailchimp™ sperrt z.Zt. alle E-Mail Adressen fiir die es einen Hard-Bounce gibt. D.h. an
diese Adressen geht keine weitere E-Mail Adresse mehr raus. Folglich werden dies auch bei
der CRM Synchronisation im CRM aus der Liste entfernt und ein entsprechender Hinweis in
der Log Anzeige gegeben.
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4.3.4 Kampagnen

Das CRM unterstiitzt Thre Marketingaktivitdten mit einem Kampagnenmodul. Sie kénnen
eine Kampagne z.B. dazu nutzen Serien E-Mails oder Serienbriefe (siche u.a. auch MS Word
Plugin) zu versenden und dabei spiter auch im CRM verfolgen, wer die Empfinger Ihrer

Aktivititen gewesen waren.

Gehen Sie dazu auf das [Marketing] > [Kampagnen] Menii.
Durch einen Klick auf den [Kampagne hinzufiigen] Button oberhalb der Liste kénnen Sie
eine neue Kampagne anlegen. Die Bearbeitungsansicht ist in der Abbildung 4-41 zu sehen.

Neu Erstellen: Kampagne LT Abbrechen

Kampagnendetails

* Kampagnenname | Beispielkampagne * zustandig | Admin Administrator v
Kampagnenstatus Planung - Kampagnentyp Messe w
Produkt @ Q + Zielgruppe
* erwartetes AbschluBdatum = Sponsor
GroBe der Zielgruppe gesendete Anzahl =
Erwartungen & Aktuelles
budgetierte Kosten 100000 aktuelle Kosten
erwarteter Rucklauf wahle eine Option - erwarteter Umsatz
erwartete Verkaufsmenge aktuelle Verkaufsmenge
erwartete Rucklaufmenge aktuelle Rucklaufmenge
erwartetes ROI aktuelles ROI

Beschreibungsinformationen

Beschreibung

Abbildung 4-41: Kampagne - Erstellansicht

Die angebotenen Standardinformationen sind selbsterklirend und kénnen, miissen aber nicht

ausgefillt werden. Klicken Sie auf [Speichern], um Ihre Angaben an das CRM zu tibertragen.

Um mit einer Kampagne zu arbeiten, klicken Sie auf den Namen der Kampagne in der
Listenansicht. Danach werden Thnen unmittelbar die Stammdaten angezeigt und rechts
daneben die bezogene Liste mit Personen, Leads, Organisationen usw.

Klicken Sie z.B. auf [Personen], 6ffnet sich das Ment zur Bearbeitung von Personen in

Bezug zu der Kampagne, wie in der Abbildung 4-42 zu sehen.
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Sie kénnen sowohl einzelne Kontakte als auch Kontaktlisten zu einer Kampagne hinzufiigen.
Die Listen miissen aber zuvor als benutzerdefinierte Liste in der jeweiligen Listenansicht von

Personen oder Leads erstellt worden sein. Im Einzelnen ist z.B. fir Personen folgender

Ablauf zu empfehlen:
Beispielkampagne Bearbeiten  Mehr Vd
einzelne Personen hinzufiigen Personen aus Liste hinzufiigen
wihle Personen | 4 erstelle Person Sende E-Mail * 1bis12 € B »
< >
[] Vomame MNachname TelefonBiro Organisation Titel primare E-Mail  zustandig Ort Land Status
[0 Max Mustermann Muster AG Admin Administrater  Berlin  Deutschland ¥
< >

Abbildung 4-42: Kampagne — Detailansicht fiir bezogene Personenliste

1. in der Listenansicht von Personen

e Sollten Sie noch keine Personen im CRM eingetragen haben, so kénnen Sie diese
importieren.

e  Erstellen Sie eine benutzerdefinierte Listenansicht, in der alle Kontakte enthalten
sind, welche Sie in einer Kampagne verwenden wollen (siche Kapitel 2.2.3).

2. in der Listenansicht von Kampagnen:

e Legen Sie eine neue Kampagne an.
e In der Detailansicht gehen Sie zu den kontaktbezogenen Listen.
e wihle zu ladende Liste: hiermit konnen Sie eine benutzerdefinierte Liste
auswihlen. In diesem Beispiel laden Sie IThre entsprechende Liste aus den Personen.
e wihle Personen: hiermit kénnen Sie Personen aus dem gesamten Datenbestand
einzeln hinzufiigen
o erstelle Person: hiermit konnen Sie eine Person direkt zu der Personenliste
hinzufiigen
e Wihlen Sie die Personen, welche in die Kampagne aufgenommen werden sollen.
Um eine Massen E-Mail an die ausgewihlten Kontakte in einer Kampagne zu senden, klicken
Sie auf den [Sende E-Mail] Button. Fir die Verwendung in Serienbriefen ist das Word

Plugin (siche 6) notwendig.

Hinweis: Zu einer Kampagne hinzugefiigte Kontakte kénnen Sie nur einzeln l6schen.
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4.4 Hiufig gestellte Fragen von CRM Nutzern

In diesem Kapitel werden Fragen beantwortet, welche von CRM Nutzern hiufig gestellt

werden und die sich nicht einem bestimmten Thema aus diesem Handbuch zuordnen lassen.

Warum sollte ich mit Browser Tabs in den Listenansichten arbeiten?
In der Regel werden im Laufe der Zeit die Listen von Kontakten, Terminen usw. im CRM
immer linger. Lisst man sich dann eine Liste anzeigen und geht auf Seite 3, um dort einen
Eintrag zu bearbeiten, so sollte man die Méglichkeiten des Browsers nutzen mit Tabs zu
arbeiten. Ein rechter Mausklick auf den Eintrag gibt Ihnen die Mglichkeit diesen Eintrag
in einem neuen Tab (Registerkarte) zu 6ffnen und zu bearbeiten. Wenn man fertig ist,
schlieBt man den Tab und man ist zutlck in der Liste an der Stelle, wo man den Tab
gedffnet hatte und kann dort weiterarbeiten. Das liest sich komplizierter als es ist,

probieren Sie es einfach mal.

Warum ist es wichtig, zwischen Ereignissen und Aufgaben zu unterscheiden?
Das CRM unterscheidet zwischen Ereignissen (Anruf, Meeting, bzw. Ihre eigenen
Ereignistypen) und Aufgaben. Beide Typen werden durch unterschiedliche Funktionen
unterstiitzt. So sicht man Aufgaben z.B. nicht in der Standardkalenderansicht. Auch wenn
Sie der Meinung sind, dass Sie die Aufgabe haben jemanden anzurufen, so ist das fiir das
CRM keine Aufgabe. Ein geplanter Anruf sollte deshalb immer auch als Anruf
in das CRM eingetragen werden.

Welche HTML Tags sind fiir E-Mail Vorlagen geeignet?
Sie kénnen jeden HTML5 Tag benutzen. Zur Erstellung einer Vorlage kénnen Sie
praktisch jeden HTML Editor nutzen. Jedoch ist der HTML Code, den Sie nach der
Verwendung von MS Word erhalten nicht geeignet, sobald Sie Formatierungen
vornehmen, die vom HTML5 Editor des CRM-Systems nicht unterstiitzt werden.

Warum sollten Nutzer keine Administratorrechte bekommen?
Im CRM kénnen Nutzern auch Administrator Rechte zugewiesen werden. Das scheint
eine bequeme Lésung zu sein, wenn man 6fter mal die Einstellungen im CRM dndern
méchte. Jedoch ist fir die tigliche Arbeit davon abzuraten. Ein Nutzer mit Administrator
Rechten sieht immer alles. Das bezieht sich auch auf Eingabefelder oder
Auswahllisteneintrige, die Sie ausgeblendet haben wollen. Das CRM verhilt sich also fiir
einen Nutzer ohne Administrator Rechten anders. Um schnell zwischen Administrator
und Nutzer umschalten zu kénnen, benutzen Sie am besten zwei Browser, einen fir den

admin und einen fir den Nutzerzugang,.
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Welches ist das beste Format fiir Fax- oder Telefonnummernangaben im CRM?
In den CRM Eingabefeldern fiir Telefonnummern kann man eine beliebige Zeichenfolge
eintragen, aber es ist zu empfehlen, sich an Standards zu halten, um ggf. auch eine
Synchronisation mit Endgeriten (wie z.B. Handy) oder eine automatische Wahl (z.B. diber
Skype) ausfithren zu kénnen. Es wird empfohlen folgende Hinweise zu beachten:

e Geben Sie alle Telefonnummern in einem einheitlichen Format an. Schreiben Sie
keinen Text in die Eingabefelder fir Telefonnummern.

e Die Schreibweise von Telefonnummern regelt in Deutschland die DIN 5008.
Demnach werden Telefonnummern nicht mehr (wie es bis 2001 vorgeschrieben
war) in Blocken zu je zwei Ziffern notiert, auch Klammern und Schrigstriche zur
Abtrennung der Telefonvorwahl sind nicht mehr vorgesehen. Stattdessen werden
Telefonnummern funktionsbezogen durch Leerzeichen gegliedert. Bei
Anlagenanschliissen wird die Durchwahl durch einen Bindestrich abgesetzt, die
internationale Telefonvorwahl beginnt stets mit einem Pluszeichen (siche nichsten
Punkt).

e Geben Sie internationale Nummern mit fiihrenden Nullen (also 00) an und
benutzen Sie nicht das + Zeichen, wenn Sie Thre Kontakte mit mobilen Endgeriten
z.B. iber Outlook synchronisieren wollen. Es kénnte sonst u.U. (abhingig vom
Typ bzw. Modell Ihres mobilen Endgerites ) zum Verlust des + Zeichens bei der
Synchronisation kommen, wodurch eine automatische Wahl nicht mehr méglich
ist. Dieses Problem wurde von einigen Kunden berichtet und wird durch die
Synchronisationssoftware der mobilen Endgerite, welche sich nicht an die DIN
Norm halten verursacht.

Wie kann ich jemanden bequem tiiber einen bestimmten CRM Eintrag informieren?
Eine hiufig nicht erkannte CRM Funktion ist das Weiterleiten von Links in E-Mail oder
Chats. Da jeder CRM Eintrag eine eigene URL hat, braucht man nur diesen Eintrag im
CRM in der Detailansicht 6ffnen und die URL aus dem Browser kopieren um einen
eindeutigen Verweis auf einen Datensatz zu bekommen. Dann sind z.B. folgende E-Mails
moglich:

Lieber Klaus,
schau Dir das <URL zum CRM Eintrag> mal an und lasse mich wissen, wie es
Dir gefillt.

Der Empfinger braucht dann nur auf den URL Link klicken um zu dem CRM Elintrag zu
kommen und muss dazu natiirlich als CRM Nutzer in das CRM eingeloggt sein.

Wie kann ich eine Preisliste ausdrucken?

Einige CRM Nutzer mochten aus Ihren hinterlegten Produkten gerne druckbare
Preislisten generieren. Nachfolgend mal ein méglicher Ansatz dazu:
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o  Man erweiterte seine Produkt-Daten um ein benutzerdefiniertes Feld, der Name
konnte ,,Produktliste® lauten.

e Das Feld kénnte vom Typ ,,Multi-Auswahl Box* sein, damit man die Preislisten
nach Bereichen selektieren kann, aber ein Produkt auch in mehreren Preislisten
auftauchen kann. AnschlieSend kénnen die gewiinschten Artikel in eine oder
mehrere Produktlisten aufgenommen werden.

e Hat man diese Vorarbeit geleistet, kann man iber [Auswertung] > [Berichte]
nun die zu druckenden Preislisten genetieren.

e Bei der Definition der Berichte muss man nun lediglich die Filter-Regel passend
setzen, damit nur die entsprechenden Produkte auf der Liste landen.

e Die generierten Berichte kénnen — wie immer — angezeigt, exportiert (PDF, Excel)
oder gedruckt werden.
Ich habe meine Logindaten vergessen. Wie kann ich mein Passwort

wiederbekommen?
Das geht nicht! Nutzerpassworter sind nirgends gespeichert und kénnen darum auch
nicht ermittelt werden. Hat ein Nutzer sein Passwort nicht mehr, so kann der
Administrator ein neues Passwort vergeben. Ist das Administratorpasswort verloren
gegangen, so muss dieses in der Datenbank, ggf. durch einen Dienstleister zuriickgesetzt

werden.

Wie kann ich meine E-Mail Signatur gestalten?
Im Menii [Meine Einstellungen] kann jeder Nutzer seine E-Mail Signatur hinterlegen,
wie Sie dann an alle rausgehenden E-Mails automatisch angefiigt wird. Diese Signatur
kann auch Bilder enthalten und mit HTML Tags frei gestaltet. Die Tags mussen konform
zum HTML5 Standard sein. Zeilenumbriiche sollten durch den <br> Tag zu realisiert

und die gesamte Signatur in einem <pre> Tag eigeschlossen sein.

Warum sollten Rechnungen nie geléscht werden?
In Deutschland verlangt das Finanzamt, dass Rechnungen fortlaufend nummeriert sind.
Auch wenn das CRM Thnen erlaubt Rechnungen zu 16schen, sollten Sie das aber nur in
Ausnahmefillen tun. Das CRM etlaubt Ihnen nidmlich nicht, die Rechnungsnummer fiir
die geléschte Rechnung noch einmal zu verwenden. An Stelle des Loschens sollten Sie
deshalb fiir den Kunden eine Gutschrift in Hohe der Rechnung erstellen. Das hat noch
den angenehmen Nebeneffekt, dass die Anzahl der Artikel in Ihrer Lagerhaltung

entsprechend korrigiert wird.

Wie kann ich Etiketten ausdrucken?
Fir den Druck von Etiketten fur Adresslabels, Namensschilder o0.4. nutzt mach am besten
Standardvorlagen, wie sie z.B. von der Firma Avery fiir MS Word bereitgestellt werden.
Dazu gibt es auch kostenlose Programme, die z.B. aus einer Excel Datei diese Vorlagen

fir den Druck fullen koénnen.
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Im CRM erstellt man die Excel Datei im Ment Berichte indem man einen neuen Bericht
verfasst, der alle Adressinformationen enthalt. Alternativ kann auch die CRM Word
Connector Erweiterung benutzt werden, siche Anhang B.
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5 Administrative Aufgaben

Vor einem aktiven Einsatz des CRMs in IThrem Unternehmen kénnen und sollten Sie das
CRM an die speziellen Arbeitsabliufe und Bedurfnisse in Threm Unternechmen anpassen,
auch wenn das zeitaufwendig sein kann. Sie erhalten dadurch ein CRM-System, was optimal
Thre Arbeitsprozesse im Unternehmen begleiten kann und Ihren Nutzern die Einarbeitung
erleichtert.

Zu diesem Zweck stehen ausschlieBlich dem CRM-Administrator zahlreiche Ments zur
Verfligung, deren Funktion und Verwendung in den nichsten Kapiteln in der Reihenfolge

erldutert werden, in der sie im Ment angeordnet sind.

Benutzer, welche die Rechte eines Administrators bekommen haben, sehen im
Navigationsbereich ein zusitzliches Icon [Einstellungen], wie in der Abbildung 5-1 gezeigt.

Wenn man auf dieses Icon klickt, bekommt man Zugang zum ,,CRM Einstellungen* Menii.

A Kalender Leads Organisationen  Personen Potentiale  Recyde Bin Alle

Abbildung 5-1: Zusitzliches Einstellungs-Icon

5.1 CRM-System vorbereiten

Das CRM verwendet ein s.g. rollenbasiertes Sicherheitsmodell, wie Sie das vielleicht auch von
Ihrem PC kennen. Wenn Sie sich damit vertraut machen wollen, so werden die Grundlagen

nebst den hier verwendeten Begriffen im Anhang B erldutert.

In der Praxis hat es sich bewiahrt sich bei der CRM Administration nicht um die
Mentianordnung zu kiimmern und zu Beginn der Nutzung des CRMs folgende
Arbeitsschritte auszufiithren.

8 Schritte zum Start:

1. Felder konfigurieren (entfernen, neu hinzufiigen und anordnen)
Auswahllisteninhalte anpassen

E-Mail Server einrichten

Nutzer hinzufiigen

Bestandsdaten importieren

Listenansichten erstellen

Module auswihlen

Firmeninformationen eintragen (Logo etc.)

A ol
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zu 1.

Sie konnen die Felder in den Stammdaten des CRMs fur die einzelnen Module fir alle

CRM Nutzer oder fiir ausgewihlte einzelnen Nutzer oder Nutzergruppen anpassen.

zu 2.: Alle vorhandenen Auswahllisten kénnen Sie inhaltlich dndern. Das ist im Kapitel 5.3.2

zu 3.

zu 4.

zu 5.

zu 6.:

zu 7.

zu 8.:

erldutert.

Ihr CRM braucht einen SMTP Server, um E-Mails versenden zu konnen. Die
Zugangsdaten werden im Ment Mailserver eingegeben, siche Kapitel 5.5.2.

Wenn Sie weitere Nutzer anlegen wollen, so macht man das im Menl Benutzer, siche
Kapitel 0. Das CRM ist in seinen Grundeinstellungen erst mal so eingerichtet, dass alle
Nutzer alle Daten sehen konnen. Wenn Sie diese Rechte beschrinken wollen, sollten
Sie sich vorher mit dem rollenbasierten Sicherheitsmodell (siche Anhang B) vertraut

machen.

Wenn Sie Thre vorhandenen Bestandsdaten nicht manuell in das CRM ubernehmen
wollen, stehen Thnen eine Reihe von Importméglichkeiten zu Verfiigung. Der Import

von Tabellen ist im Kapitel 3.1 erldutert.

Spitestens dann, wenn Sie zahlreiche Daten im CRM haben, miissen Sie sich dariiber
Gedanken machen, wie man ohne hiufiges Klicken an die benétigten Daten
rankommt. Benutzerdefinierte Listen sind dafiir eins der wichtigsten Hilfsmittel und

werden im Kapitel 2.2.3.2 erldutert.

Am Anfang wollen Sie sicher sehen, was das CRM so alles anzubieten hat. Spitestens
dann, wenn Sie mit dem CRM im Team arbeiten, sollten Sie jedoch nur noch die
Module aktiv haben, welche Sie auch benétigen. Wie Sie die nicht benétigten Module

aus den Meniis entfernen, wird im Kapitel 5.3.5 erldutert.
Angebote, Bestellungen oder Rechnungen sollten mit Ihren Firmeninformationen

verschen sein. Die Einstellungen dafiir werden im Ment Unternebmensinformationen

vorgenommen und sind im Kapitel 5.4.1 erldutert.
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5.2 Benutzerverwaltung

Die Managementfunktionen fiir die Benutzer bilden den Kern der Sicherheitseinstellungen
im CRM-System. Sie kontrollieren, basierend auf den vergebenen Rechten, den Zugang der

einzelnen Benutzer zu dem CRM-System.

Wenn Sie mit einem rollenbasierenden Sicherheitskonzept und den hier verwendeten

Begriffen nicht vertraut sind, finden Sie im Anhang B eine Einfithrung.

Die nachfolgenden Kapitel erkliren im Detail, welche Funktionen zur Verfiigung stehen und
zu welchem Zweck sie benutzt werden kénnen. Zusitzlich sind im Anhang C praktische und

einfache Beispiele zur weiteren Erlduterung zu finden.

Grundlagen der Benutzerverwaltung

In der Benutzerverwaltung werden Rechte vergeben oder entzogen. Die Rechtevergabe hingt
im Wesentlichen von der Anzahl der Nutzer und ihrer Unternehmensstruktur ab. Eine
geringe Anzahl von Nutzern in kleinen Unternehmen resultiert in einer geringeren
Anforderung an die Rechteverwaltung. Mit einer zunehmenden Anzahl von Nutzern steigt
die Komplexitit der Beziehungen im Unternehmen und es entsteht in der Regel das

Bedurtnis, unterschiedliche Rechte zu vergeben und zu verwalten.

Die im CRM-System vergebenen unterschiedlichen Rechte kénnen einfach beschrieben

werden:

*  Wem werden bestimmte Daten angezeigt?
¢ Wer kann bestimmte Daten verandern?

¢ Wer kann bestimmte Daten 16schen?

¢ Wer kann bestimmte Daten erstellen?

Rechtevergabe heif3t im CRM-System in erster Linie der Entzug von Rechten. Der Entzug
von Rechten ist in der praktischen Arbeit mitunter hilfreich und notwendig. Hier ein paar
Beispiele:

*  Ein Vertriebsmitarbeiter wiirde es sicher als unangenehm empfinden, wenn jemand
anderes die Vertriebsdaten von seinen Kunden ohne sein Wissen andert.

e Personliche Informationen bleiben nur dann vertraulich, wenn fur andere
Mitarbeiter der Zugang gespertt ist.

*  Das Management mochte nicht, das Mitarbeiter die Gesamtumsitze sehen kénnen.

*  Der Produkt- oder Dienstleistungskatalog des Unternehmens wird nur von einer
Person verindert.

Es sollten deshalb von vornherein immer nur solche Rechte vergeben werden, die auch

wirklich notwendig sind. Inwieweit die Moglichkeiten des CRM-Systems zur Rechtevergabe
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genutzt werden, hingt von den Bediirfnissen Ihres Unternchmens ab. Das kann z.B. so

aussehen:

*  Nur der Nutzer ,,Produktmanager kann Produkte in der Produktliste Einfiigen,
Andern oder Loschen.
*  Jeder Nutzer aus dem ,,Vertrieb* kann die Kontaktdaten einsehen.
*  Nur das Management hat Zugang zum Gesamtumsatz.
e Das Sekretariat darf keine Vertriebsdaten verindern.
*  Kein Vertriebspersonal darf Kontaktdaten aus dem CRM exportieren.
In den meisten Fillen ist es zweckmaBig, die Rechtevergabe im CRM-System in der folgenden

Reihenfolge vorzunehmen:

Tabelle 5-1: Arbeitsschritte zur Einstellung von Nutzerrechten

Arbeitsschritt Beschreibung

Unternehmensweit giiltige Privilegien sollten zuerst
1. Setzen der Globalen

Rechtevergabe:

festgelegt werden. Sie sind die Basis fir alle

Rechtezuweisungen an die zu erzeugenden Benutzer.

Profile sind der Ausgangspunkt zur Rechtevergabe fiir
cinzelne Nutzer. In einer Organisation gibt es in der Regel
unterschiedliche Arbeitsaufgaben, wie Vertrieb, Service,
2. Erstellen von Profilen: Sekretariat  oder CRM-Administrator. Alle CRM
Funktionen und Eingabefelder kénnen in Abhingigkeit
von den angestrebten Nutzerrechten zugelassen oder

nicht zugelassen werden.

3. Definition der Hierarchie Rollen basieren auf Profile und definieren die Rechte
und der damit verbundenen cines einzelnen Nutzers basierend auf seiner Stellung in
Rollen: der hierarchischen Struktur im Unternehmen.

Vor allem gréBere Unternchmen kénnen Gruppen
4. Definition der Gruppen: verwenden, um die Bedienung und das Management des

CRM-Systems zu etleichtern.

Legen Sie Benutzer an und weisen Sie denen eine Rolle
5. Anlegen von Benutzern:
zu.

Einzelnutzer brauchen keine Rechte verwalten. Sie haben und brauchen alle Rechte an den
im CRM-System eingegebenen Daten. Trotzdem ist es zweckmilBig die Moglichkeiten der
Rechtevergabe in den Grundziigen zu kennen. Das wird mitunter dann benétigt, wenn spéter

weitere Mitarbeiter mit dem CRM-System arbeiten sollen.
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Eine geringe Anzahl von Nutzern, die das CRM-System gemeinsam unter einer Lizenz
nutzen, sollten mit den einfachen Ldsungen vertraut sein, welche die Rechtevergabe Thnen

bietet. Dazu zihlen insbesondere:

e Verhindern, dass andere Mitarbeiter Informationen ansehen kénnen: Damit
ldsst sich innerhalb des CRM-Systems eine Privatsphire aufbauen, in der ggf.
persoénliche Kontakte oder andere Informationen abgelegt werden.

e Verhindern, dass andere Mitarbeiter Informationen 16schen oder verindern:
Damit wird gewihrleistet, dass der Eigentimer von Daten die Daten auch schiitzen
kann.

Diese Art des Entzugs von Rechten kann durch jeden Nutzer individuell festgelegt werden.
In der Regel gibt es zwischen diesen Mitarbeitern keine ausgeprigte Hierarchie, so dass eine
komplexe Rechteverwaltung nicht aufgebaut werden muss. Sollte es jedoch erforderlich sein,
Rechte an Daten feiner zu granulieren, sollte mit der Nutzung von Profilen begonnen werden.
Jeder einzelne Nutzer kann damit mit bestimmten Rechten

ausgestattet werden.

Hinweis: Sie sollten niemals den "Administrator” Nutzer fiir Ihre Arbeit mit dem CRM-
System benutzen. Es ist besser, fiir Administratoraufgaben einen speziellen Nutzer anzulegen.

Spiter kénnen Sie dann die Rechte dieses Nutzers an einen anderen Nutzer Gibertragen.

Will man eine groB3ere Anzahl von Nutzern mit unterschiedlichen Nutzerrechten ausstatten,
ist eine klare Struktur der Rechtevergabe notwendig. Sinnvoller Weise verbindet man darin
Nutzerrechte mit der Stellung oder der Aufgabe im Unternehmen. Eine Zusammenfassung
von individuellen Nutzern unter Profilen mit identischen Rechten etleichtert den Aufbau
einer strukturierten Rechtevergabe sowie deren Verwaltung. Je nach Komplexitit empfichlt
es sich, vor der Einfihrung von Rechten einen Plan zur Rechtevergabe zu erstellen und

diesen mit den Nutzern abzustimmen.
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5.2.1 CRM Nutzer

Um neue Nutzer zu erstellen oder vorhandene Nutzer zu managen, 6ffnen Sie die
Listenansicht, wie in der Abbildung 5-2 gezeigt, durch Klicken auf das [Nutzer] Ment.

v Benutzerverwaltung
Nutzer

Rollen

Profile

Gruppen

Globale
Rechtevergabe

Login History

» Studio

+ Nutzer erstellen

Details

Aktive Nutzer

Rolle Nutzername
Admin Administrator cEo dmi
ak@crm-now.de acmin
Max Musternutzer

CEO Max
mm@&@muster.de
llse Beispielnutzer

CEO llse

ib@beispiel.de

Abbildung 5-2: CRM Nutzer - Listenansicht

v

1bis3 & € B >

Status Admin
Active ja
Active nein
Active nein

Diese Liste enthilt die Namen der CRM Nutzer, den Login Namen, den Status und andere
Nutzerdetails. Die Liste enthilt alle eingerichteten Benutzer, unabhingig davon, ob diese

aktiv sind. In der Listenansicht kénnen Sie neue Nutzer hinzufiigen. Zum Bearbeiten oder

Loschen missen Sie zu der Detailansicht wechseln.

Die Felder in der Detailansicht sind im Wesentlichen identisch mit den Feldern im Ment Meznen
Einstellungen und wurden im Kapitel 2.3.1 bereits erklért.

Rolle
Admin Administrator cto
ak@crm-now.de
Max Musternutzer

CEO
mm@muster.de
llse Beispielnutzer

CEO

ib@beispiel.de

Nutzername

admin

llse

Status andere E-Mail

Aktiv

Aktiv

Aktiv

Abbildung 5-3: Mouse Over Funktionen in Nutzerlistenansicht

Admin

ja

nein

nein

Telefon Biro

Mit den vorhandenen Mouse-Over Icons, siche Abbildung 5-3, kénnen Sie folgende
Aufgaben ausfiihren:
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Tabelle 5-2: Liste der Icons aus Nutzerdetailansicht

Icon

Beschreibung

Kopieren:

Mit dem + Icon wird eine Kopie der Nutzerangaben in einer
neuen Bearbeitungsansicht erstellt. So kénnen Sie schnell neue
Nutzer anlegen, ohne alle individuellen Nutzereinstellungen

wiederholen zu mussen.

Bearbeiten:

Mit diesem Icon erreichen Sie die Bearbeitungsansicht und

konnen die Stammdaten eines Benutzers verandern.

Loschen:

Mit diesem Icon kénnen Sie einen Benutzer 16schen. Die Losch-
Funktion 16scht einen Benutzer, jedoch nicht die Daten des
Benutzers. Sie werden beim Loschen gefragt, ob Sie den Nutzer
witklich 16schen oder nur inaktiv schalten wollen und an welchen
vorhandenen Benutzer die Daten des zu l6schenden Benutzers
tbergeben werden sollen. Sie kénnen den admin Nutzer, der

durch das CRM-System vorgegeben wurden, nicht 16schen.

Hier einige Erkldrungen zu den Eingabefeldern in den Stammdaten.

Tabelle 5-3: Liste der Angaben zu CRM Nutzerdetails I

Eingabefeld

Verwendung

Nutzername:

Jeder Nutzer des CRM-Systems bekommt einen ecindeutigen
Nutzernamen, der mindestens 8 Zeichen lang sein sollte.
Im Unterschied zu den vorhergehenden CRM Versionen, kénnen

Sie einen Nutzernamen spiter auch dndern.

Passwort:

160

Hier konnen und miussen Sie einem Nutzer ein Passwort fiir den
Zugang zum CRM-System zuweisen.

Nutzernamen und Passworter bestehen aus einer Kombination
aus Buchstaben und Zahlen mit einer empfohlenen Linge von
mindestens 8 Zeichen. Benutzen Sie Zahlen und Buchstaben
(groB3, klein) gut gemischt. Je mehr Zeichen Thre Angaben haben,
umso sicherer ist ihr Zugang. Die Nutzung von Umlauten (4, 0,
«

4, B), sowie anderen Sonderzeichen, mit Ausnahme des ,,-

Zeichens, ist nicht erlaubt.
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Eingabefeld Verwendung

Die E-Mail Adresse des Benutzers kénnen Sie in diesem Feld
E-Mail: eingeben. Diese wird als Absenderadresse fiir alle aus dem CRM

versendeten E-Mails verwendet.

Mit dieser Checkbox konnen Sie einem  Nutzer
Administratorrechte zuweisen. Damit erhilt ein Nutzer

unabhingig von seiner Rolle uneingeschrinkte Rechte im CRM-

Administratorrechte: ) ] )
System. Das ist praktisch in der Anfangsphase, wenn man das
CRM fiir sich einrichtet, aber fiir die tigliche Arbeit nicht zu
empfehlen.
Sie kénnen einen angelegten Nutzer inaktiv schalten, bzw.
Status: wieder aktivieren. Inaktive Nutzer kénnen keinen Zugang zum

CRM erlangen.

Geben Sie Vor- und Nachnamen des Nutzers an. Der Vorname

Vor- und Nachname: L . . )
wird im Navigationsment angezeigt.

Sie kénnen fiir einen Benutzer individuell eine Wihrung
ahrung: auswahlen ie Sie zuvor in dem Einstellungsment fu
Wihr hlen, die Sie z in d Einstell fur

Wihrungen definiert haben.

. Hier kénnen Sie festlegen, wann Leads in dem entsprechenden
Standard Lead-Ansicht: __ ]
Widget auf der Startseite dargestellt werden.

Hier wird dem Nutzer eine spezielle Rolle zugeordnet, welche

die Arbeitsaufgabe im Unternehmen definiert. Dazu miissen Sie

Rolle:
ore zuvor entsprechende Rollen festgelegt haben. Niheres dazu
finden Sie im nachfolgenden Kapitel 5.2.2.
Standard- Hier kénnen Sie festlegen, wie die Aktivitdten fiir einen Benutzer
kalenderansicht: im Kalendermenti dargestellt werden.

Die Eingaben zur im CRM verwendeten Wihrung fiir den einzelnen Nutzer im nichsten
Eingabeblock sind vor allem fiir die Wihrungsangaben in Angeboten, Bestellungen und

Rechnungen wichtig und umfassen folgende Informationen:
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Tabelle 5-4: Liste der Angaben zu CRM Nutzerdetails II

Eingabefeld Verwendung

Sie kénnen fiir einen Benutzer individuell eine Wihrung
auswihlen, die Sie zuvor in dem Finstellungsmenti fir
Wihrung: Wihrungen definiert haben. Diese Wihrung wird dann als
Standardwihrungen fiir alle Angebote, Bestellungen und

Rechnungen genutzt.

GroBere Zahlen kann man zur besseren Lesbarkeit mit

Muster fiir . Trennzeichen gruppieren. In dem Meni koénnen Sie das
Zahlengruppierungen: gewinschte Format auswihlen.
Trennzeichen der Hier koénnen Sie das in den groéferen Zahlen verwendete

Zahlengruppierungen: Trennzeichen festlegen.

. . Hier bestimmen Sie das Trennzeichen fir die ,,Kommastelle*
Dezimaltrennzeichen: - ] ) ]
fiir Zahlen. In Europa ist das i.d.R. auch ein Komma.

Position d Wihrungssymbole kénnen vor und hinter einer Zahlenangabe

osition des

. platziert werden. In Europa wird i.d.R. die Angabe hinter der

Wahrungssymbols:
Zahl gemacht.

Tabelle 5-5: Liste der Angaben zu CRM Nutzerdetails III

Eingabefeld Verwendung

Hier koénnen Sie angeben, welche Position die Person im

Funktion, Abteilung: Unternehmen bekleidet.

Telefon Bliro, Mobil,

) Sie kénnen hier weitere Kontaktmoglichkeiten zu dem Nutzer
Weiteres Telefon,

) eintragen.
Telefon privat und Fax: 8

weitere E-Mail: Hier kénnen Sie eine weitere E-Mail Adresse hinterlegen.

Das ist noch ein weiteres Fingabefeld fiir eine andere E-Mail
Adpresse.

Sie kénnen hier eine Beziehung zu einem anderen vorgesetzten

andere E-Mail:

Berichtet an: Nutzer vermerken. Hier wird nur die Beziehung gezeigt, ohne
dass es einen Finfluss auf die Rechtevergabe im CRM hat.

Sie kénnen zwischen verschiedenen Formaten fiir die Anzeige des
Datumsformat: Datums wihlen. Diese gelten dann fiir alle Datumsangaben im

CRM sowohl fiir die Anzeige als auch fiir die Bearbeitung.
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Eingabefeld Verwendung

Hier kénnen Sie festlegen, wie eine elektronische Unterschrift
des Nutzers aussieht. Diese Unterschrift wird dann automatisch
o an jede ausgehende E-Mail angefiigt. Das Format der
E-Mail Signatur: . ; . .

Unterschrift kénnen Sie selbst mit HTML Tags gestalten.
Entsprechende Hinweise finden Sie im Kapitel 4.3.1 Hdufig

gestellte Fragen von CRM Nutzern.

. Hier kann der Administrator bei Bedarf zusitzliche Angaben zu
Notizen: . .
einem Nutzer notieren.

Fir das Versenden von E-Mails bietet Ihnen das CRM ein
cigenes Web basierten E-Mail Programm an. L.d.R. ist es

, vorteilhaft, dieses auch zu nutzen um auch Zugang zu den
Internes E-Mail . g .
abgelegten E-Mail Vorlagen zu haben und um E-Mails direkt im

Programm: . .. .
CRM abzulegen. Bei Bedarf kénnen Sie das aber auch
ausschalten und den auf Ihrem Computer verwendeten E-Mail
Client zum Versand von E-Mails nutzen.

Sprache: Hier kann die Sprache des jeweiligen Benutzers festgelegt

werden.
Zusitzlich kénnen Sie unter ,,Nutzeradresse weitere Angaben tiber die Adresse des Nutzers

erfassen. Unter ,,Foto des Nutzers® kann ein Foto des Benutzers hochgeladen werden. Die
Eingabefelder sind selbsterklirend. Achten Sie darauf, dass das Foto in der OriginalgréB3e
dargestellt wird.

Tabelle 5-6: Liste der Angaben zu CRM Nutzerdetails IV

Eingabefeld Verwendung
Fir einige CRM Erweiterungen wird dieser Zugangsschliissel
erweiterte Optionen zum Login in das CRM genutzt. Wann das der Fall ist, finden Sie
Zugangsschliissel: in den entsprechenden Beschreibungen fir die CRM
Erweiterungen.

In dem Block ,,Tag Cloud Ansicht* wird entschieden, ob die Tag Cloud auf der Startseite des
individuellen Benutzers zu sehen ist. Markieren Sie die entsprechenden Checkboxen.

Um einen neuen Benutzer anzulegen, klicken Sie auf den [INutzer erstellen] Button in der

Listenansicht. Damit 6ffnen Sie die Erstellansicht und Sie konnen die oben beschriebenen

Angaben machen.
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5.2.2 Rollen

Rollen entsprechen i.d.R. der Arbeitsaufgabe im Unternehmen und in der Rollenhierarchie
wird Ihre Unternehmenshierarchie abgebildet. Wenn sich detailliert tiber Rollen im CRM
informieren wollen, lesen Sie bitte die Einfithrung in rollenbasierte Sicherheit im Anhang B.

Klicken Sie auf das [Rollen] Ment, um die hierarchische Rollenansicht zu 6ffnen, wie es
beispielhaft in der Abbildung 5-4 gezeigt wird.

Einstellungen Rollen

¥ Benuizerverwaltung

Nutzer

Rollen Geschaftsfihrung
Profile S
Gruppen

Leiter Vertrieb

Globale Rechtevergabe

Login History Vertriebsbeauftragter

Abbildung 5-4: Beispiel fiir eine Unternehmenshierarchie

In dem Ment kénnen Sie Rollen hinzufiigen, bearbeiten, 16schen oder mit der Maus durch
eine Drag und Drop Operation verschieben. Bewegen Sie Thre Computer Maus iiber den
Namen einer Rolle. Dann schen Sie eine Anzahl von Icons, mit denen Sie diese Operationen

ausfihren konnen.

Wenn Sie eine neue Rolle hinzufiigen, so wird diese hierarchisch unter einer existierenden
Rolle erzeugt.
Wenn Sie eine Rolle 16schen, so werden Sie gefragt, welcher anderen Rolle die Zustindigkeit

der zu 16schenden Rolle tibertragen werden soll.

In der Abbildung 5-5 sehen Sie beispielhaft die Bearbeitungsansicht fiir eine existierende
Rolle fir die Geschiftsfihrung.
Dort sehen Sie den Namen der Rolle, den Namen der tbergeordneten Rolle und

Rechteeinstellungen.

Zu den Rechteeinstellungen machen Sie hier 2 Angaben:

*  Sie legen fest, wem diese Rolle Datensitze zuweisen kann
*  Sie weisen ein Profil zu
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Wenn das CRM neu ist, so konnen alle Nutzer allen anderen Nutzern Daten Gber das Feld
zustandig in den Stammdaten eines Moduls zuweisen. Wenn Sie das beschrinken wollen,

treffen Sie Ihre entsprechende Auswahl.

In dem Beispiel aus Abbildung 5-5 wurde der Rolle Geschdfisfithrung  das
Unternebmensleitungsprofil zugeordnet. Diese Rolle wurde durch einen Klick auf das untere
Eingabefeld ausgewihlt.

Theoretisch kénnen Sie auch mehrere Profile zu einer Rolle zuweisen. Diese werden dann
bei der Rechtevergabe logisch ODER verkniipft. Wenn Sie noch nicht mit dem CRM vertraut
sind, oder keine besonderen Anforderungen an die Rechteverwaltung haben, brauchen Sie
das nicht.

Nutzer mit einer bestimmten Rolle, kénnen immer die Daten von Nutzern aus einer

untergeordneten Rolle sehen, verdndern oder 16schen.

Rollen
T
Name™: Geschaftsfilhrung
berichtet an: Organisation
darf Datensatze zuweisen an: (@ Alle Nutzer
() Nutzer mit gleicher Rolle oder untergeordneter Rolle
(O Nutzer mit untergeordneter Rolle
Rechte: (O Rechte direkt der Rolle zuweisen @ Rechte von existierenden Profilen ibernehmen

% Unternehmensleitungsprofil

Abbildung 5-5: Rolle Bearbeitungsansicht

Wenn Sie [Rechte direkt der Rolle zuweisen] auswihlen, wird das Menii um weitere
Eingaben erginzt. Das schafft die Mdglichkeit direkte Profilangaben zu machen und die

werden im nichsten Kapitel erliutert.
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5.2.3 Profile

Alle Rollen sind mit Profilen verbunden. Mit Hilfe der Profile definieren Sie die Rechte CRM

Module zu nutzen und Daten anzusehen, zu verindern oder zu 16schen.

Klicken Sie auf das [Profile] Menii, um eine Liste der bereits eingerichteten Profile zu sehen.
Beispielhaft ist eine solche Liste in der Abbildung 5-6 dargestellt. Mit dem CRM wird bereits
u. U. eine Reihe von Profilen mitgeliefert, die von lhnen verindert oder geldscht werden

konnen.

Profile
+ Profil hinzufiigen 1hiss & <€ B »
Mame Beschreibung
Administrator/in Administrator Profil
Vertiebsprofil alle Vertrieb
Support Profil alle Support
Gastprofil darf nur gucken aber nichts anfassen
Unternehmensleitungsprofil kann und darf alles S Em

Abbildung 5-6: Profile Listenansicht

Die in der Abbildung dargestellten Icons auf der rechten Seite erscheinen, wenn Sie mit der
PC Maus tber einen Eintrag sind. Mit den Icons kénnen Sie direkt in die Bearbeitungsansicht
wechseln, eine Kopie des Profils erstellen oder das Profil 16schen. Mit der Kopierfunktion
kénnen Sie ein existierendes Profil als Vorlage fiir ein neues Profil verwenden, was manchmal
die Anzahl der nachfolgenden Arbeitsschritte reduziert.

Klicken Sie auf den Namen eines Profils, um in die Detailansicht zu wechseln.

Um ein neues Profil anzulegen, klicken Sie auf den [Profil hinzufiigen] Button in der
Listenansicht. Folgen Sie den Anweisungen:

1. Schritt:

Geben Sie dem Profil einen eindeutigen Namen und beschreiben Sie den Zweck des Profils.
Wie in der Abbildung 5-7 zu sehen, mussen Sie dann auswihlen, ob die Rechte einrdumen
alles anzusehen oder/und alles zu bearbeiten. Bedenken Sie, dass Sie damit alle anderen
Rechtebeschrinkungen aufler Betrieb nehmen. In der Regel sollten das fiir Nutzer nicht
etlaubt werden.
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Profil erstellen

*Profilname:

Beschreibung:

[1 Alle Ansehen
[] Alle bearbeiten

Innendienst

erweiterte Rechte incl. Support

© darf alle Modulinformationen sehen

Abbildung 5-7: Neues Profil anlegen - Schritt 1

2. Schritt:

O darf alle Modulinformationen bearbeiten

Im 2. Schritt, wie in Abbildung 5-8 gezeigt, kénnen Sie festlegen, welche Privilegien bezogen
auf die CRM Module dem Profil zugeordnet werden. Dabei kénnen Sie iiber Checkboxen
bestimmte Feldeigenschaften festlegen und entscheiden

*  welche Module durch das Profil einem Nutzer zur Verfiigung gestellt werden,

*  welche Berechtigungen innerhalb eines Moduls zur Anwendung kommen sollen,

* welche Felder innerhalb eines Moduls bereitgestellt werden und

* welche Felder nicht angezeigt werden sollen oder nur mit einer Leseberechtigung

ausgestattet werden sollen und damit nur in einer Detailansicht sichtbar sind.

Module
Dashboards

Potentiale
Personen
Organisationen

Felder

[

) Webseite

anderes Telefon
Mitarbeiter
Wertung

Typ

Besitzer informieren

Ansehen

]

]

Erstellen

&

&

&

@ primares Telefon
@ Fax

Mitglied von
@ andere E-Mail
@ Branche

@ jahrlicher Umsatz

Abbildung 5-8: Neues Profil anlegen - Schritt 2
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3. Schritt:

In der Feld- und Werkzeugangabe, werden aullerdem einige CRM Funktionen freigeschaltet
oder verboten, wie in Abbildung 5-9 gezeigt

Werkzeuge
Import Export Zusammenfihren

Duplikatsbereinigung

Abbildung 5-9: Neues Profil anlegen - Schritt 3

Entfernen Sie die Markierung aus einer Checkbox, werden diese Funktionen aus den Mentis

fur die Nutzer entfernt, welche eine Rolle mit diesem Profil haben.

Klicken Sie auf [Speichern] um Ihr Profil im CRM-System abzulegen.

5.2.4 Nutzergruppen

Gruppen sind fiir eine grolere Anzahl von CRM Nutzern ein sehr effektives Hilfsmittel, um
Nutzer und Privilegien zusammenzufassen. Jede Art von Beziehungen kann genutzt werden,

um Gruppen zu bilden, wie z.B.:

e Nutzer am selben Ort.

e Nutzer mit derselben Aufgabe.

e Nutzer einer Abteilung.

o o Nutzer mit der gleichen Arbeitserfahrung, usw.

Klicken Sie auf das [Gruppen] Meni, um die Listenansicht zu 6ffnen, wie in der Abbildung
5-10 dargestellt.

4+ Gruppe hinzufiigen 1his2 & <€ B »
Name Beschreibung

Vertriebsgruppe alle Vertrieb l
Supportgruppe alle Support £

Abbildung 5-10. Gruppen - Listenansicht

Die in der Abbildung dargestellten Icons auf der rechten Seite erscheinen, wenn Sie mit der

PC Maus tber einen Eintrag sind. Mit den Icons kénnen Sie direkt in die Bearbeitungsansicht
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wechseln oder eine Gruppe 16schen. Beim Loschen werden Sie dann gefragt, an wen die
Zustindigkeit der zu I6schenden Gruppe tibertragen werden soll.

Klicken Sie auf einen Gruppennamen, um zu der Detailansicht zu gelangen. Ein Beispiel wird
in der Abbildung 5-11 gezeigt. Die Detailansicht zeigt Ihnen den Namen der Gruppe, die
Beschreibung und die Nutzer. Sie kénnen die Gruppe verdndern, indem Sie auf den
[Bearbeiten] Button klicken.

Supportgruppe Bearbeiten

Gruppenname *  Supportgruppe

Beschreibung  alle Support

Gruppenmitglieder
PP g NUTZER

Admin Administrator
ROLLEN

Geschaftsfuhrung
ROLLE UND UNTERGEORDMETE

Prokurist

Abbildung 5-11: Gruppen - Detailansicht

Um eine neue Gruppe zu erstellen, klicken Sie auf den [Gruppe hinzufiigen] Button in der
Listenansicht. In dem sich 6ffnenden Eingabefenster, siche Abbildung 5-12, kénnen Sie die
Gruppe definieren.

Geben Sie der Gruppe zuerst einen eindeutigen Namen und erginzen Sie diesen mit einer
kurzen Beschreibung.

Wihlen Sie dann die Mitglieder der Gruppe aus. Klicken Sie dazu in das Eingabefeld und

wihlen Sie dann ein Mitglied nach dem andern aus.

Mitglieder einer Gruppe kénnen aus Nutzern, aus Rollen, aus Rollen mit Untergebenen oder
aus anderen Gruppen bestehen. Wenn Sie sich erst in das Rechtesystem einarbeiten,
vermeiden Sie komplexe Kombinationen und starten Sie erst mal damit, einzelne Nutzer zu
einer Gruppe hinzufligen. Denken Sie daran, dass Sie mit der Gruppenbildung keine neuen

Rechte definieren, sondern vorhandene Rechte kombinieren.
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Erstelle Gruppe

* Gruppenname
Beschreibung

Gruppenmitglieder Nutzer
Gruppen
Rollen

Rolle und untergeordnete
Speichern Abbrechen

Abbildung 5-12: Gruppen - Erstellansicht

Klicken Sie auf [Speichern] um Ihre neue Gruppe im CRM-System zu definieren.

5.2.5 Globale Rechtevergabe

Im CRM-System kénnen Sie Rechte vergeben, die unternehmensweit giiltig sind. Mit deren
Hilfe kann ein Administrator schnell verschiedene Sicherheitsstandards setzen, auf denen alle
anderen Sicherheitseinstellungen beruhen. Deshalb sollte die Festlegung der globalen
Zugangsregeln immer zuerst erfolgen.

Die Globale Rechtevergabe setzt sich aus Globalen Zugangsregeln und
Benutzerdefinierte Zugangsregeln zusammen.

In dem Menii Globale Rechtevergabe erhalten Sie eine Ubersicht {iber die vorhandenen
Einstellungen. Wie in der Abbildung 5-13 beispielhaft gezeigt wird, sehen Sie eine Liste der
globalen Zugangsprivilegien fiir Ihr gesamtes Unternehmen. Die nachfolgenden Typen der
Zugangsprivilegien stehen zur Auswahl:

Tabelle 5-7: Typen der globalen Zugangsregeln

Privileg Bedeutung

Alle Nutzer kénnen einen Datensatz ansehen und diesen in

Berichten verwenden. Nur der Besitzer eines Datensatzes und
Offentlich: Nur Lesen  ein Nutzer, dem in der hierarchischen Ordnung eine Rolle

zugewiesen wurde, die Gber der Rolle des Nutzers liegt, kénnen

diesen Datensatz bearbeiten, ansehen oder 16schen.
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Privileg

Bedeutung

Alle Nutzer konnen einen Datensatz ansehen, bearbeiten und

diesen in Berichten verwenden. Nur der Besitzer eines

Offentlich: Lesen,

Erzeugen/Bearbeiten

Datensatzes und ein Nutzer, dem in der hierarchischen Ordnung
eine Rolle zugewiesen wurde, die iiber der Rolle des Nutzers

liegt, kénnen diesen Datensatz 19schen.

Offentlich: Lesen,

Die Nutzung ist nicht eingeschrinkt. Alle Nutzer kénnen einen

Erzeugen/Bearbeiten )
. & ’ Datensatz ansehen, bearbeiten und 16schen.
Loschen
Nur der Besitzer eines Datensatzes und ein Nutzer, dem in der
Pri hierarchischen Ordnung eine Rolle zugewiesen wurde, die tiber
rivat

der Rolle des Nutzers liegt, kdnnen diesen Datensatz bearbeiten,

ansehen, 16schen oder in Berichte einbinden.

Globale Rechtevergabe

offentlich:
offentlich: Lesen,Erstell
Module offentlich: nur Lesen Lesen,Erstellen, oltentic ) sen: =1 privat erweiterte Zugangsregeln
) Bearbeiten, Loschen
Bearbeiten
Kalender (] ¥
Potentiale 3 D ] -
Zugangsregeln fir Verkaufspotentiale : Erstelle benutzerdefinierte Regel
--- snip

Abbildung 5-13: Globale Rechtevergabe - Listenansicht

Bitte beachten Sie die folgenden Regeln:
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Privilegien, die durch globale Einstellungen gewihrt werden, kénnen durch Profile
entzogen werden

Die Privilegien fiir das Modul Kalender sind auf den Typ ,,Privat® gesetzt und
kénnen nicht verindert werden.

Unabhingig von den globalen Privilegien, kdnnen Nutzer mit einer Rolle, die
hierarchisch iibergeordnet ist, die Daten von Nutzern mit untergeordneten Rollen
immer sehen und bearbeiten.

Wenn die Privilegien fiir Organisationen & Personen auf ,,Privat™ gesetzt werden,
ist der Zugang auf darauf bezogene Verkaufspotentiale, Trouble Tickets, Angebote,
Einkiufe, Verkiufe und Rechnung ebenfalls auf ,,Privat® gesetzt. Sie miissen
mindestens eine Leseberechtigung haben, um Aktivititen und andere bezogene
Daten eingeben zu kénnen.
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Zusitzlich konnen Sie spezielle Benutzerdefinierte Zugangsregeln fiir einzelne CRM
Module definieren, die praktisch als Ausnahme zu den globalen Regeln dienen kénnen.

Also, wenn Sie z.B. als globale Regel den Zugang auf Personen auf privat gestellt haben, sicht
jeder Nutzer nur die Personen, fiir die er zustindig ist. Mit einer benutzerdefinierten Regel
kénnten Sie jetzt privat mit einer weiteren Regel erginzen, wie z.B. Nutzer mit Rolle Vertrieb-

Ausland dirfen auch die Daten sehen, fiir die Vertrieb-Inland zustindig ist.

Folgende Kombinationen sind méglich:

o o Von Rolle zu Rolle

o Von Rolle zu Rolle mit Unterstellten

° o Von Rolle zu Gruppe

o Von Rolle mit Untergebenen zu Rolle

o Von Rolle mit Untergebenen zu Rolle mit Unterstellten
o Von Rolle mit Untergebenen zu Gruppe

o Von Gruppe zu Rolle

o Von Gruppe zu Rolle mit Unterstellten

° o Von Gruppe zu Gruppe

Klicken Sie [Erstelle benutzerdefinierte Regel] um eine neue Regel, wie in gezeigt zu

erstellen.

Erstelle benutzerdefinierte Regel fur Verkaufspotentiale

Verkaufspotentiale von Vertriebsgruppe v
kann zugegriffen werden durch Vertriebsgruppe v
mit Berechtigungen @ Lesen (O Lesen und Schreiben

Abbildung 5-14: Erstellansicht fiir benutzerdefinierte Zugangsregeln

Benutzerdefinierte Zugangsregeln kénnen fiir die folgenden CRM Module aufgestellt werden:
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Tabelle 5-8: Benutzerdefinierte Zugangsregeln fiir Module

Modul

Bedeutung

Leads:

Auf Leads, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen Rolle bzw. Rolle
mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch andere Nutzer mit
bestimmten  zugewiesenen  Rollen  bzw.  Rollen  mit
Unterstellten/ Gruppen zugegriffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fiir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-
und Schreibberechtigung gibt. E-Mails, die sich auf einen Lead
beziehen, werden dann ebenfalls mit nur einer Leseberechtigung oder

einer Lese- und Schreibberechtigung versehen.

Organisationen &

Personen:

Auf Organisationen, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen Rolle
bzw. Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch andere
Nutzer mit bestimmten zugewiesenen Rollen/Rollen  mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fiir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-
und Schreibberechtigung gibt.

E-Mails, die sich auf eine Organisation bezichen, werden dann
cbenfalls mit nur einer Leseberechtigung oder einer Lese- und
Schreibberechtigung versehen.

Benutzerdefinierte Zugangsregeln, die fiir eine Organisation festgelegt

werden, sind ebenfalls fiir Personen giltig.

Verkaufspotentiale:

Auf Verkaufspotentiale, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen
Rolle bzw. Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch
andere Nutzer mit bestimmten zugewiesenen Rollen bzw. Rollen mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-
und Schreibberechtigung gibt.

Angebote und  Verkaufsbestellungen, die sich auf ein
Verkaufspotential beziehen, werden dann ebenfalls mit einer

Leseberechtigung oder einer Lese- und Schreibberechtigung versehen.

Trouble Tickets:
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Auf Tickets, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen Rolle bzw. Rolle
mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch andere Nutzer mit
bestimmten zugewiesenen Rollen/Rollen mit Unterstellten/Gruppen
zugegriffen werden. Dabei kann bestimmt werden, ob es fir diesen nur

eine Leseberechtigung oder eine Lese- und Schreibberechtigung gibt.
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Modul

Bedeutung

Kampagnen:

Auf Kampagnen, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen Rolle bzw.
Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch andere Nutzer
mit bestimmten zugewiesenen Rollen/Rollen mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fiir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-

und Schreibberechtigung gibt.

Angebote:

Auf Angebote, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen Rolle bzw.
Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch andere Nutzer
mit  bestimmten zugewiesenen Rollen oder Rollen mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fiir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-
und Schreibberechtigung gibt.

Verkaufsbestellungen, die sich auf ein Angebot beziehen, werden dann
cbenfalls mit einer Leseberechtigung oder einer Lese- und

Schreibberechtigung versehen.

Einkiufe:

Auf Einkaufsbestellungen, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen
Rolle/Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch andere
Nutzer mit bestimmten zugewiesenen Rollen/Rollen  mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fur diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-

und Schreibberechtigung gibt.

Verkaufe:

Auf Verkaufsbestellungen, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen
Rolle bzw. Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch
andere Nutzer mit bestimmten zugewiesenen Rollen oder Rollen mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fiir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-und
Schreibberechtigung gibt.

Rechnungen, die sich auf eine Verkaufsbestellung bezichen, werden
dann ebenfalls mit eciner Leseberechtigung oder einer Lese- und

Schreibberechtigung versehen.

Rechnung:

Auf Verkaufsbestellungen, die einem Nutzer mit einer zugewiesenen
Rolle bzw. Rolle mit Unterstellten/Gruppe gehoren, kann durch
andere Nutzer mit bestimmten zugewiesenen Rollen oder Rollen mit
Unterstellten/Gruppen zugegtiffen werden. Dabei kann bestimmt
werden, ob es fiir diesen nur eine Leseberechtigung oder eine Lese-

und Schreibberechtigung gibt.

175



Andere Einstellungen

Folgende Regeln miissen beachtet werden:

*  Benutzerdefinierte Zugangsregeln kénnen nur dazu genutzt werden, die

Sichtbarkeit von Daten zu erhohen.

*  Benutzerdefinierte Zugangsregeln kénnen nicht dazu genutzt werden, Daten

zwischen zwei Nutzern auszutauschen

*  Benutzerdefinierte Zugangsregeln werden bei Einfithrung auf alle existierenden

und zukinftigen Daten angewendet.

*  Die Anzahl der benutzerdefinierten Zugangsregeln, die fiir eine Rolle, eine Rolle
mit Unterstellten und eine Gruppe definiert werden kénnen, ist nicht begrenzt.

5.2.6 Details der Login-Historie

Hier haben Sie die Méglichkeit, sich die Login-Historie aller Nutzer anzeigen zu lassen.

Wihlen Sie dazu in der Auswahlliste den Nutzer aus, dessen Login-Historie Sie sehen wollen.

Login Historie der Nutzer

Alle v
Nutzername IP Adresse des Nutzers  Anmeldezeit
Admin Administrator 85.179.7.115 21-07-2014 14:3T7:22
Max Musternutzer 85.179.7.115 21-07-2014 14:35:45

Abbildung 5-15: Beispiel fiir Login Historie

1his11 & <€ 0| »

Abmeldezeit Status
21-07-2014 14:44:48 Signed off
21-07-2014 143715 Signed off

Ist in der Liste die Abmeldezeit leer, heil3 das nur, dass sich ein Nutzer nicht im Browser
vom CRM abgemeldet hat. Der kann auf Grund von s.g. Session-Timouts im CRM nicht

meht aktiv sein.
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5.3 Studio

Das Studio etrlaubt Thnen, die Module im CRM freizuschalten oder zu sperren, neue
Funktionen oder Module dem CRM bereitzustellen, die Anzeigen der Stammdaten in den
einzelnen Modulen zu verindern und den Inhalt der Auswahllisten festzulegen. In den

folgenden Kapiteln werden diese Funktionen erldutert.

5.3.1 Felder anpassen

Die Eingabefelder in Ihren Stammdaten kénnen Sie an Thre Anforderungen anpassen. In
diesem Ment konnen Sie:

* neue Eingabeblocke fiir Stammdaten erstellen und 16schen

* neue Eingabefelder fiir Stammdaten erstellen und 16schen

e fast alle Standardfelder aus den Ansichten entfernen

* die Anordnung der Felder dndern
*  Felder mit Eigenschaften versechen

Fur die Anderung von Inhalten in Auswahllisten gibt es das andere Menii Auswahllisten
Editor, siche Kapitel 5.3.2.

In der nachfolgenden Abbildung 5-16 ist beispiclhaft ein Ausschnitte aus der Detailansicht
von Organisationen zu sehen. Folgende Operationen sind durch Drag und Drop mit der
Maus méglich:
* Es kann die Reihenfolge der Blécke (hier Organisationsdetails und weitere Informationen)
gedndert werden.

* Es kann die Reihenfolge der Felder gedndert werden.
¢ Es konnen Felder zwischen Blocken verschoben werden

Leere Blocke werden in den Datenansichten nicht angezeigt.

Woihlen Sie zuerst in der rechten oberen Ecke, das CRM Modul. Danach werden Thnen alle
Eingabefelder aus diesem Modul angezeigt.

Platziert man die Maus tber ein Feld erschein das Bearbeitungs-Icon fiir Feldeigenschaften.
Die im unteren Teil der Abbildung zu sehenden Eigenschaften erklirt die nachfolgende
Tabelle. Diese Feldeigenschaften steuern zusammen mit den Feldeigenschaften aus den

Profilen, die Anzeigen der Felder in verschiedenen Ments.
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Feld und Layout Editor Organisationen v

Layout der Detailsansicht bezogenen Listeninhalt arrangieren

+ erstelle benutzerdefinierten Block

:: Organisationsdetails benutzerdefiniertes Feld hinzufiigen = Aktionen
Organisationsname * i1 Organisations Nr.
Webseite i1 primares Telefon
Barsenkirzel £ Fax
Mitglied von it anderes Telefon
---snip
:: weitere Informationen benutzerdefiniertes Feld hinzufiigeg®™ Aktionen

Fax X

] Pflichtfeld

Aktiv

Schnellmeni

[0 kompakte Ansicht
Massenbearbeitung
[ standardwert
Hilfetext

bitte Faxnummer immer angeben

Abbildung 5-16: Feld- und Layout Editor Menii
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Tabelle 5-9: Feldeigenschaften

Eigenschaft

Bedeutung

Pflichtfeld

Ein Datensatz kann nur gespeichert werden, wenn Pflichtfelder

ausgefiillt worden sind.

Aktiv

Aktive Felder werden angezeigt, inaktive Felder werden

verborgen, ohne dass die vorhandenen Daten verloren gehen.

Schnellmenu

Das Feld wird im Schnellment des jeweiligen Moduls angezeigt
(siehe Kapitel 0).

kompakte Ansicht

Wenn Sie diese Checkbox markieren, wird das Feld Teil der
kompakten Detailansicht, wie in Abbildung 2-9 zu sehen. Achten
Sie darauf, dass Sie nicht zu viele Felder fur dieses Menu
aktivieren, um den verfiigbaren Platz auf dem Bildschirm nicht zu

uberschreiten.

Massenbearbeitung

Hiermit lassen Sie ein Feld fiir die Massenbearbeitung zu. Nur in
Ausnahmefillen sollte man das fur Multi-Auswahllisten tun, da
das CRM unterschiedliche Inhalte nicht beriicksichtigt.

Standardwert

Hier ldsst sich ein Standardinhalt eines Feldes festlegen, welches
beim Erstellen eines neuen Datensatzes verwendet wird. Das
sollte vor allem fiir Auswahllisten genutzt werden, um immer

einen definierten Inhalt verfiigbar zu haben.

Hilfetext

Hier kénnen Sie einen beliebigen Text eingeben, der dann zu dem
Feld als Kommentar in der Bearbeitungsansicht eines CRM
Eintrages angezeigt wird. So kénnen Sie Ihren Mitarbeitern z.B.
mitteilen was in das Feld einzutragen ist oder wofiir es genutzt
wird. Sie kénnen den Inhalt der Anzeige mit Hilfe von HTML

Tags formatieren. So erzeugt z.B. ein <br> einen Zeilenumbruch.

Das CRM hat s.g. Standardfelder, welche Sie nicht dndern oder 16schen kénnen. Das sind

alle die Felder, die Sie nicht selbst angelegt haben. Sollten Sie so ein Feld nicht benétigen, so

miussen Sie das inaktiv schalten und somit aus der Anzeige in den Datenmeniis entfernen.

5.3.1.1 Benutzerdefinierte Blocke

Alle CRM Informationen werden bei einer Anzeige in sogenannte Blécke zusammengefasst.

Jeder Block reprisentiert eine Informationseinheit. Der Inhalt eines Blocks ist konfigurierbar.
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Sie kénnen zusitzliche benutzerdefinierte Blocke zu Ihrem CRM hinzufiigen. Ein Block hat
keinerlei funktionale Bedeutung, sondern dient ausschlief3lich der besseren Strukturierung der
Darstellungen im Browser und soll die Bedienung erleichtern. In der Abbildung 5-16 sind
das z.B. die Blécke Organisationsdetails und weitere Informationen.

Um einen neuen Block hinzuzufiigen, klicken Sie [erstelle benutzerdefinierten Block]. In
dem sich 6ffnenden Fenster geben Sie dem neuen Block einen Namen und einen Platz in
Bezug auf die existierenden Blocke.

Einen einmal erstellten Block kénnen Sie nicht mehr umbenennen. Sie kénnen jedoch
benutzerdefinierte Blocke wieder 16schen und ggf. neu legen. Zum Léschen miissen Sie aus

dem Block vorher alle Felder entfernen.

5.3.1.2 Benutzerdefinierte Felder

Wenn Sie neue Felder bendtigen, mussen Sie sich sogfiltig dariiber Gedanken machen, was
fir ein Feld Sie benétigen. Das CRM stellt Thnen s.g. Feldtypen bereit, die bestimmten
Eigenschaften haben, welche in der nachfolgenden Tabelle beschrieben sind.

Tabelle 5-10: Ubersicht der Feldtypen

Feldtypen Erklirung

Linge: Geben Sie die maximale Anzahl von Zeichen an. Z.B.
Text ,» 10 fiir ein zehn Zeichen langes Eingabefeld. Die maximale
X

© Anzahl ist 255. Wenn Sie mehr Platz brauchen, verwenden Sie

den Textbereich.

Linge: Geben Sie die maximale Anzahl von Stellen an. Z.B.
,,10° flir zehn Stellen

Zahl Dezimalstellen: Geben Sie die Anzahl der Dezimalstellen an,
: die Sie fur das Zahlenformat haben wollen, z.B. ,,0“ bedeutet

11

ohne Dezimalstellen, ,,1
55.4 usw.

erzeugt eine Dezimalstelle, wie z.B.

Linge: Geben Sie die maximale Anzahl von Stellen an. Z.B.
,,10° flir zehn Stellen

Progent Dezimalstellen: Geben Sie die Anzahl der Dezimalstellen an,
die Sie fir das Zahlenformat haben wollen, z.B. ,,0° bedeutet
ohne Dezimalstellen, ,,2 erzeugt zwei Dezimalstellen, wie z.B.

55.41 usw.
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Feldtypen

Erklarung

Wihrung

Die Angaben sind identisch zu den Angaben einer Zahl. Fir die
Anzeige im CRM wird dem Feldnamen in Klammern noch die
Wihrung hinzugefigt.

Wenn Sie das CRM mit mehreren Wihrungen nutzen wollen,
beachten Sie bitte, dass das CRM die Waihrungsumrechnung
selbst vornimmt. Damit es keine Rundungsfehler bei der
Umrechnung gibt, missen Sie 3 Stellen nach dem Komma

angeben.

Datum

Geben Sie dem Feld einen Namen. Das Datumsformat richtet
sich nach den individuellen Nutzereinstellungen (Menti: Meine

Einstellungen).

E-Mail

Geben Sie dem Feld einen Namen. Eingaben fiir dieses Feld
werden im CRM auf die Giltigkeit einer E-Mail Adresse gepriift.

Telefon

Geben Sie dem Feld einen Namen. Es findet keine Typpriifung
bei Dateneingaben statt.

Auswahlliste
(Drop Down)

Sie kénnen eine Liste erzeugen, indem Sie fiir jeden Begriff eine
neue Zeile benutzen. Eine Auswahlliste wird im CRM immer wie
cin Pflichtfeld verwendet. D.h. es gibt immer einen Eintrag zu
einem Datensatz. Folglich ist es sinnvoll, als ersten Eintrag in eine
Auswahlliste immer -- ohne—einzutragen, um ecine bewusste
Entscheidung eines Nutzers fir einen Auswahllistenfeld zu

veranlassen.

URL

Geben Sie dem Feld einen Namen. Eingaben fiir dieses Feld
erfolgen ohne den Zusatz http://.

Checkbox

Geben Sie dem Feld einen Namen. Eine Checkbox dient fiir
Ja/Nein Entscheidungen.

Text Bereich

Geben Sie dem Feld einen Namen. Ein solches Feld hat eine (fast)
unbegrenzte Linge.

Multi-Auswahl Box

Sie kénnen eine Liste erzeugen, indem Sie fiir jeden Begriff eine
neue Zeile benutzen. Im Unterschied zu der Auswahlliste, konnen

dann im Ment mehrere Eintrige gleichzeitig ausgewihlt werden.
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Feldtypen Erklarung

Sie kénnen dieses Feld benutzen, um das CRM-System mit der
Skype Anwendung zu verbinden, die auf Ihrem Computer
installiert wurde und lduft. Mehr Informationen tber Skype
Skype finden Sie unter http://www.skype.com. Geben Sie dem Feld hier
cinen Namen. Sie kénnen dann in dem entsprechenden CRM
Modul in dieses Feld eine Skype ID oder eine Telefonnummer

eintragen.

it Mit diesem Feld konnen Sie eine Uhrzeit erfassen. Geben Sie dem
1
© Feld einen Namen.

Mit diesem Feld koénnen Sie Listen, auch mit tausenden
Selbstvervollstindigender Eintrigen, im CRM ablegen, deren Inhalt dann beim Tippen
Text aus Liste angezeigt wird. Fiigen Sie die Liste hinzu und geben Sie dem Feld

einen Namen.

Selbstvervollstindigende Das Feld funktioniert dhnlich wie das vorhergehende. Nur

Einmalwahl aus Liste kénnen Sie aus der Liste jeden Inhalt nur einmal auswiéhlen.

Die Entscheidung dartiber, welcher Feldtyp fir Ihr Vorhaben richtig ist, ist nicht immer
einfach und sollte gut Giberlegt sein. Einmal festgelegt, lisst sich ein Feldtyp hinterher nicht
mehr dndern.

Angenommen Sie bendtigen ein Feld zur Erfassung von besonderen Interessen. Dazu
konnten Sie ein Textfeld oder Textbereich, eine Auswahlliste oder eine Multi-Auswahlliste
anlegen.

Bei den Textfeldern hitten Sie den Vorteil, dass durch die CRM Nutzer beliebige Fintrige
vorgenommen werden kénnen. Das ist aber wiederum ein Nachteil, wenn Sie in der Zukunft
vor haben, dieses Feld fir die Filterbedingungen in benutzerdefinierten Listen verwenden
wollen, da kaum zu erwarten ist, dass jeder Nutzer die gleichen Schreibweisen verwendet.
Bei den Auswahllisten ist es genau umgekehrt. Sie legen die Inhalte fest und reduzieren damit
die Eingabemoglichkeiten, konnen dann aber elegant nach den Inhalten filtern. Grade diese
Filtermoglichkeit kann bei vielen Daten wichtig sein und es hat sich darum in der Praxis

bewihrt, immer dann den Typ Auswahlliste zu bevorzugen, wann immer das moglich ist.

Klicken Sie auf [benutzerdefiniertes Feld hinzufiigen] um ein neues Feld anzulegen. Das

daraufthin angebotene Dialogmenii ist in der Abbildung 5-17 dargestellt.
Sie sollten sich Thre Eimstellungen zum Typ und GroBe fir die angelegten Felder

merken. Sie benotigen das Format u.a., wenn Sie Felder aus Leads bei der
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erstelle benutzerdefiniertes Feld

Feldtyp auswahlen Multi-Auswahlliste v
* Label-Name besondere Interessen
* Auswahhlisteninhalt x —ohne-- | | x Schulung

» Management | | » Auslagerung

Abbildung 5-17: benutzerdefiniertes Feld erstellen

Die Auswahllisteninhalte in der Abbildung erstellen Sie indem Sie in das leere Feld klicken,
einen Eintrag eingeben und dann [Enter] klicken. Wenn Ihre Feldangaben komplett sind,
klicken Sie [Speichern] um das Feld im CRM anzulegen. Danach steht Ihnen das Feld in
allen Datenansichten sofort zur Verfiigung. Den Inhalt der Auswahllisten kénnen Sie spiter
noch im Menii des Auswahllisteneditors, siche Kapitel 5.3.2, dndern.

Benutzerdefinierte Felder fiir Leads

Benutzerdefinierte Felder fir Leads bediirfen einer besonderen Beachtung. Sie kénnen
entscheiden, was mit dem Inhalt dieser Felder bei der Umwandlung eines Leads in ein
Verkaufspotential passieren soll. Sie koénnen die Informationen I6schen oder in
entsprechende Felder unter Verkaufspotentiale, Organisationen oder Personen weiter zur

Verfiigung haben.

Sie sollten die folgende Prozedur vetrfolgen, um die in den Lead Feldern vorhandenen

Informationen bei der Leadumwandlung zu tibertragen:

1. Erstellen Sie benutzerdefinierte Felder in Verkaufspotentiale, Organisationen oder
Personen, die in Referenz zu den benutzerdefinierten Feldern in Leads stehen
sollen. Z.B., wenn Sie in Leads ein Textfeld ,,Bankkonto* definiert haben, konnten
Sie in Organisationen ein Feld ,,Kontonummer* erzeugen. Es wird empfohlen,
immer eine andere Feldbezeichnung zu verwenden.

2. Offnen Sie das Lead Modul im [Modulmanager]. Verbinden Sie die Felder, wie
im Kapitel 5.3.5 beschrieben.

Das Format, die GroB3e und der Inhalt der benutzerdefinierten Felder in Leads und das in

Verkaufspotentialen, Organisationen oder Personen muss absolut identisch sein!
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Nachdem Sie Ihre Zuordnungen definiert haben, werden die entsprechenden Felder bei einer
Leadumwandlung, wie im Kapitel 4.2.1 erkldrt, berticksichtigt.

5.3.2 Auswahllisten Editor

Auswahllisten werden Thnen vom CRM-System in zahlreichen Bearbeitungsansichten zur
Verfligung gestellt.

Der Inhalt dieser Auswahllisten kann von Thnen frei definiert werden, bezieht sich aber
jeweilig auf die einzelnen Rollen der Nutzer. D.h. Sie haben die Option verschiedenen
Nutzern unterschiedliche Auswahllisteninhalte zur Verfigung zu stellen. Wenn Sie damit
dem Rollenkonzept noch nicht vertraut sind, sollte Sie jedoch darauf verzichten und erst mal

allen Nutzern die gleichen Inhalte anbieten. Man kann das spiter nochmal dndern.

Einige Eintrdge in den Auswahllisten kénnen Sie nicht verindern. Diese werden bei der
Systemeinrichtung bestimmt und sind in den Editor-Mentis besonders gekennzeichnet. Bitte

wenden Sie sich an Thren CRM Dienstleister, wenn diese Eintrdge verindert werden miissen.

Einfache Auswahllisten kénnen Sie aulerdem dazu nutzen, die Anzeige von Blécken (mit
Feldern) zu steuern. D.h. Sie kénnen je nach Auswahllisteninhalt Blécke aufklappen oder
zuklappen oder verbergen. Das ist vor allem dann niitzlich, wenn Sie eine Vielzahl von
benutzerdefinierten Feldern angelegt haben und verschiedenen Eingabefelder je nach

Aufgabenstellung anzeigen lassen wollen.

5.3.2.1 Auswahllisteninhalte bearbeiten

Klicken Sie auf das Auswabhllisten Editor Menii um eine Ubersicht der Auswahllisten in
allen CRM Modulen zu bekommen. In der Abbildung 5-18 werden beispielhaft die
Auswabhlliste Typ des Verkaufspotentialmeniis gezeigt.
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Auswabhllisten Editor

wahle Modul verkaufspotentiale v

wahle Auswahlliste in Verkaufspotentiale Typ -

Alle Auswahllisteneintrage Rollenzuordnung der Eintrage Blockzuordnung der Eintrage

Typ Eintrage Auswahllisteneintrag
Zuweisen
% existierendes Geschaft Auswahllisteneintrag

hinzufiigen
i1 neues Geschaft

Auswabhllisteneintrag
i1 Marketing umbenennen

Auswabhllisteneintrag
loschen

Abbildung 5-18: Studio - Auswahllisten Editor

Um den Inhalt einer Auswahlliste zu verdndern, wihlen Sie zuerst das Modul und dann den
Namen der Auswahlliste. Danach werden Ihnen wunter dem Tab [Alle
Auswabhllisteneintriage] die Eintrige in der Liste gezeigt. Die nachfolgende Tabelle erklirt
die zur Verfiigung gestellten Funktionen.

Tabelle 5-11: Auswahllisten Editor Funktionen

Button Funktion

. . . Mit diesem Button kénnen Sie Auswahllisteneintrige
Auswahllisteneintrag zuweisen . .
einzelnen Rollen zuweisen.

Uber  diesen  Button kénnen  Sie  neue
Auswahllisteneintrige erstellen. Dabei miissen Sie
angeben, fir welche Rollen der neue Eintrag gliltig
. . . . sein soll.
Auswabhllisteneintrag hinzufligen . . . . L
Sie kénnen sowohl einzelne Auswahllisteneintrige
hinzufiigen, oder mehrere zusammen. Wenn Sie
mehrere zusammenhinzufiigen, achten Sie darauf,

dass jeder Eintrag in eine neue Zeile kommt.
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Button Funktion

Wenn Sie einen Eintrag umbenennen wollen, wird
Auswahllisteneintrag umbenennen iiber diesen Button auch veranlasst, dass die FEintrige

in zu den vorhandenen Daten umbenannt werden.

Das Léschen eines Eintrages ist in Wirklichkeit ein

. . . Ersetzen. Beim Loschen werden die vorhandenen
Auswabhllisteneintrag l6schen L
Daten durchsucht und ggf. vorhandene Eintrdge durch

den zu ersetzenden Eintrag aktualisiert.

Die Reihenfolge der Eintrige in einer Auswahlliste ldsst
Reihenfolge speichern sich mit Drag/Drop verindern. Mit diesem Button
speichern Sie diese Reihenfolge.

5.3.2.2 Auswahllisteninhalte Rollen zuweisen

Unter dem Tab [Rollenzuordnung der Eintrige] werden die aktuellen

Auswabhllisteninhalte pro Rolle angezeigt und kénnen dort gef. auch gedndert werden.

Auswahllisten Editor

wahle Modul Verkaufspotentiale v

wahle Auswahlliste
in Verkaufspotentiale

Alle Auswahllisteneintrage Rollenzuordnung der Eintrage Blockzuordnung der Eintrage

Typ =

Rollename  Geschaftsfuhrung v
© ausgewahlte Werte erscheinen fiir Nutzer mit dieser Rolle
v Existing Business g
_ © klicken Sie einen Eintrag um diesen fiir die Rolle zuzulassen oder zu
v New Business
sperren
Marketing "

Abbildung 5-19: Auswahllisten Editor - Rollenabhingigkeit festlegen
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D.h. Sie kénnen individuell fir jede Rolle unterschiedliche Auswahllisteninhalte erstellen.
Z.B. kénnte man der Rolle eines Sekretariats die Moglichkeit entziehen, einen Lead Status

auf ,,wertloser Lead* zu setzen. Ob das notwendig ist, miissen Sie entscheiden.

Die in der Detail- oder Bearbeitungsansicht eines Eintrages in einem CRM Modul
bereitgestellten Auswahllisteninhalte werden in der Reihenfolge dargestellt, die Sie im Layout
Editor festlegen.

Erscheint bei den Daten die Anzeige ,,Ansicht gesperrt®, so gibt es fiir den in dem CRM
gespeicherten Inhalt fiir die Rolle des jeweiligen Nutzers keinen Auswahllisteneintrag. Sie
miussen dann zum Auswahllisteneditor gehen und dort zu der entsprechenden Rolle den

fehlenden Auswahllisteneintrag hinzufiigen.

5.3.2.3 Dynamisch Blécke einklappen oder verbergen

Unter dem Tab [Blockzuordnung der Eintrige] kénnen Sie Blocke, und damit alle in
einem Block vorhandenen Eingabefelder, fiir eine Detail- und Bearbeitungsansicht entweder
einklappen oder in Abhingigkeit des Inhaltes einer einfachen Auswahlliste aus einem anderen

Block verbergen.
Auswabhllisten Editor

wahle Modul Verkaufspotentiale -

wahle Auswahlliste
in Verkaufspotentiale

Alle Auswahllisteneintrage Rollenzuordnung der Eintrage Blodkzuordnung der Eintrage

Blocke von Datenfeldern kannen in dynamischer Abhangigkeit von Auswahllisten-Eintragen des selben Datensatzes eingeklappt oder ganzlich versteckt
werden.
Wenn Sie auf Speichern klicken, werden Ihre Einstellungen fiir alle Eintrage der gewshiten Auswahlliste auf einmal gespeichert.

Typ M

Bitte wahlen Sie einen Listeneintrag: ~ existierendes Geschaft v

Block-Darstellungsoptionen fir Listen-Auswah| »existierendes Geschaft«

Blockname Initial eingeklappt Versteckt
Verkaufspotentialdetails O i ]
weitere Informationen O
Beschreibungsinformationen O O

Abbildung 5-20: Auswahllisten Editor - Blécke Einklappen oder Verbergen
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Diese Méglichkeit dient vor allem der besseren Bedienbarkeit. Die fiir einen speziellen CRM
Nutzer nicht bendtigen Dateneingabefelder kénnen damit bei Bedarf ausgeblendet und somit

der Bildschirminhalt an eine bestimmte Arbeitsaufgabe angepasst werden.

Funktion Erklirung

Ist die Checkbox aktiviert, wird der betreffende Block in der

Anzeige eingeklappt. D.h. die Felder sind erst zu sehen, wenn ein
Initial eingeklappt Nutzer diesen Block aufklappt.

Das ist z.B. niitzlich, wenn man selten genutzte Informationen aus

der Anzeige temporir entfernen mochte.

Ist die Checkbox aktiviert, wird der betreffende Block in der
Anzeige verborgen. Fin Zugang zu den Daten ist nur mdglich,
wenn man in der betreffenden Auswahlliste eine Auswahl trifft, wo
dieser Block nicht versteckt werden soll. Felder aus einem
Versteckt . .

verborgenen Block werden auch nicht in der kompakten
Detailansicht angezeigt.

Das ist zB. nutzlich, wenn man fur bestimmte Nutzer

Informationen aus der Anzeige permanent entfernen méchte.

Wichtiger Hinweis: Sie kénnen und sollten nicht ein Feld vom Format Auswahlliste aus

einem Block, den Sie verbergen wollen fiir das Verbergen desselben Blocks verwenden.

5.3.3 Verkettete Auswahllisten

Vorhandene oder im Auswahllisteneditor erstellt Auswahllisten sind einstufig. D.h. Sie

kénnen im Ment en Feldinhalt aus den angezeigten Inhalten auswihlen.

Mit Hilfe der verketteten Auswahllisten konnen Sie zu einer existierenden Auswahlliste eine
Abhingigkeit zu einer anderen Auswahlliste hinzufiigen und somit die Auswahlliste
mehrstufig machen. D.h., wenn der Inhalt einer Auswahlliste gedndert wird, dndert sich auch

der Inhalt der abhingigen bzw. verketteten Auswahlliste.

Die nachfolgende Beschreibung erklirt das an einem Beispiel. Wir wollen nun, dass in der
Auswabhlliste von Produkten nur die Produkte angezeigt werden, die zu dem jeweiligen
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Produkttyp gehéren. Also z.B. Apfel, Pflaume und Birne zu ,,Obst®, Kartoffeln, Kohl und

Erbsen zu ,,Gemtuse® und Verpackungskisten zu ,,Anderes®.

Nehmen wir an, wir haben mit Hilfe des Modulmanagers zu den Organisationen zwei

benutzerdefinierte Auswahllisten hinzugefiigt:

Name Inhalt Name Inhalt
Produkttyp --ohne-- Produkte --ohne--
Obst Kartoffeln
Gemiise Kohl
Anderes Erbsen
Apfel
Pflaumen
Birnen
Verpackungskisten

Nun geht man wie folgt vor:
Gehen Sie zu dem Menii Verkettete Auswahllisten, wie in der Abbildung 5-21 gezeigt.

verkettete Auswabhllisten

+ neue Auswahllistenverkettung ) | Organisationen v

Modul Zielfeld Quelifeld

Abbildung 5-21: Verkettete Auswahllisten - Listenansicht

Wihlen Sie das Modul Organisationen und klicken Sie auf den Button [Neue
Auswabhllistenverkettung] um in die Bearbeitungsansicht zu kommen.

In dieser Ansicht miissen Sie die Abhingigkeit definieren.

Das Bearbeitungsmenii, wie in Abbildung 5-22 gezeigt, gibt Ihnen die Moglichkeit
festzulegen, welche Feldinhalte in der Auswahlliste des Zielfeldes zu sehen sein sollen, wenn
in der Auswabhlliste des Quellfeldes eine Auswahl getroffen wird.

Mit Hilfe des Quellfeldes steuern Sie also die Anzeige in der Auswabhlliste des Zielfeldes. In
unserem Beispiel wird also durch den Produkttyp die Anzeige bei den Produkten gesteuert.
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verkettete Auswahllisten

Modul Organisationen

Quellfeld Produkttyp

v Zielfeld Produkt

@ Klicken Sie in der unten stehenden Tabelle eine Zelle um die Verkettung zu dndern. Mehr.

Quellwert auswahlen

Produkttyp —ohne—
+  —chne-
Produkt Kartoffeln
Kohl
Erbsen
Apfel
Pflaumen

Birnen

Obst Gemiise Anderes
--ohne-- --ohne-- --ohne--
Kartoffeln +  Kartoffeln Kartoffeln
Kohl v Kohl Kaohl
Erbsen "  FErbsen Erbsen
v Apfel Apfel Apfel
+  Pflaumen Pflaumen Pflaumen
+  Birnen Birnen Birnen

Verpackungskisten Verpackungskisten Verpackungskisten | w#Werpackungskisten

Abbildung 5-22: Verkettete Auswahllisten — Bearbeitungsansicht zur Feldselektion

Als Spaltentiberschrift sehen Sie die Auswahllisteninhalte aus dem Quellfeld. Es empfiehlt
sich Spaltenweise vorzugehen und alle Felder, die man in Bezug auf die Uberschrift nicht in
der verketteten Auswahlliste sehen will, durch einen Klick auf das betreffende Feld
abzuwihlen. In der Abbildung schen Sie z.B., dass es zum Produkttyp --obne-- nur den Eintrag

--obne-- tiir Produkte geben soll.

Mit Hilfe des Buttons [Quellwerte auswihlen] rufen Sie ein weiteres Ment auf, mit dem

Sie Inhalte des Quellfeldes von einer Steuerung des Zielfeldes ausschliefen kénnen, indem

Sie den Haken aus der Checkbox entfernen.

Sie kénnen mit einem Quellfeld auch den Inhalt mehrere Zielfelder steuern. Erstellen Sie

dazu eine neue Verkettung,.
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5.3.4 Menu Editor

Sie kénnen obere Navigationsleiste des CRM’s dndern, so dass dort der direkte Zugang zu
den Meniis zu sehen ist, welche in Threm Unternehmen am hiufigsten benutzt werden.

Wie in Abbildung 5-23 zu schen, zeigt Thnen der Menii Editor eine Liste der angezeigten
Meniis im Navigationsbereich. Wenn Sie auf das Eingabefeld klicken, sechen Sie die Liste der
Module, die in Threm CRM fiir die Navigation zur Verfiigung stehen. Sie kénnen andere
Module auswihlen und auch die Reihenfolge in der Anzeige bestimmen. Wenn der Platz auf
Ihrem Bildschirm ausreicht, werden die ersten 10 Eintrige in der rechten Liste werden direkt

angezeigt. Ab dem 11. Fintrag werden die Meniis im [mehr] Menii angezeigt.

Meni Editor

x Kalender | | % Leads || x Organisationen | | % Personen | | x Verkaufspotentiale || x Produkte | | x Dokumente
@  Die wirkliche Anzahl der Meniipositionen im Navigationsbereich hangt von der BildschirmgroBe ab und
kann auch weniger als die ausgewahlten Menils sein.

Abbildung 5-23: Menii Editor - Bearbeitungsansicht

5.3.5 Modulmanager

Mit Hilfe des Modulmanagers koénnen Sie entscheiden, welche CRM Module
unternehmensweit zur Verfiigung stehen. Weitere individuelle Einschrinkungen wiirden

dann tber Profile gemacht werden.

In dem Meni, wie in Abbildung 5-24 ausschnittsweise gezeigt, schen Sie eine Liste der CRM
Module, die im CRM zur Verfiigung stehen.
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Modulmanagement
EE Dashboard l:) Potentiale
& Personen it Organisationen Einstellungen ~
L Leads = Dokumente
-- snip

Abbildung 5-24: Modulmanager Menii

In der Ansicht des Modulmanagers kénnen Sie mit Hilfe der Checkboxen einzelne CRM
Module fiir die Nutzung im CRM ausschliefen.

Wie in der Abbildung zusehen, erreicht man eine Auswahlliste [Einstellungen] wenn man
die Maus tiber ein Modul platziert. Dariiber erreicht man dann andere Einstellungsmenis,

die in diesem Handbuch in den entsprechenden Kapiteln erldutert sind.

Eine Besonderheit gibt es fiir das Modul Leads. Das CRM erlaubt Ihnen zu entscheiden, was
mit den Leadfeldern geschieht, wenn Sie einen Lead in ein Verkaufspotential umwandeln. Sie
koénnen entscheiden, ob die Informationen geléscht werden sollen oder an entsprechende
Felder bei Personen, Organisationen oder/und Verkaufspotentialen Ubergeben werden
sollen. Klicken Sie dazu unter Einstellungen [Feldzuordnungen bearbeiten]. Folgen Sie

den Anweisungen aus dem nichsten Kapitel.

5.3.5.1 Lead Feldzuordnungen bearbeiten

Das Modul zur Einstellung der Zuordnung von Lead Feldern zu Personen, Organisationen
und/oder Potentialen ist nur tiber den Modulmanager und dem Lead Modul zu etreichen.
Die Detailansicht, siche nachfolgende Abbildung 5-25, listet alle Lead Felder und Ihre

Zuordnung zu den anderen Modulen.
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Zuordnung von Lead Feldern Bearbeiten
Feldlabel Feldtyp Ordnen Sie Lead Felder Organisationen, Personen und Potentialen zu
Leads Typ Organisationen Personen Potentiale
Unternehmen Textfeld Organisationsname Potentialname
Industrie Auswahlliste Branche
primares Telafon Telefon primares Telefon Telefon Blro

--- snip

Abbildung 5-25: Lead Felder zuordnen - Detailansicht

Wie in der Abbildung zu sehen ist, wird z.B. der Inhalt des Feldes prinzdres Telefon aus Leads
nach einer Leadumwandlung als Inhalt in den Feldern primdres Telefon bei Organisationen und
Telefon Biiro bei Personen zu finden sein.

In der Bearbeitungsansicht kénnen Sie diese Zuordnungen dndern.

5.3.5.2 Kommentar Widget aktvieren

Fir die Mehrzahl der Module im CRM kénnen Sie fiir die kompakte Detailansicht das
Kommentar Widget zu oder abschalten. Das entsprechende Ment tGber den Modulmanager

aufrufbar, wenn Sie die Maus auf das Modul Kommentare bewegen.

% Kommentare Einstellungen =

i Kommentare nach Modul de-/aktivieren I
U 4 E-Mails I

Workflows bearbeiten
(| Unsere Seite..

Abbildung 5-26: Kommentar Widget zu- oder abschalten

5.4 Vorlagen

Kommunikationsvorlagen helfen Thnen, mit dem CRM-System effektiver zu arbeiten. Im
CRM-System konnen Sie Votlagen fiir E-Mails und Dokumente hinterlegen,
Benachrichtigungen bei besonderen Ereignissen definieren, Ihren Bestand managen oder Thre
Geschiftsbedingungen eingeben. In den folgenden Kapiteln werden die Details erldutert.
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5.4.1 Unternehmensdetails

Wenn Sie das CRM benutzen, um PDF Ausgaben fiir Angebote, Rechnungen oder
Bestellungen zu erzeugen, miissen Sie zuvor Ihre Unternehmensangaben im CRM ablegen.
Im Ment Unternehmensdetails kénnen Sie iiber den [Bearbeiten] Button Ihre Angaben

zu Threm Unternehmen erfassen.

Unternehmensdetails Bearbeiten

Unternehmenslogo

&7 crm-now

Unternehmensinformation

Unternehmensname  crm-now GmbH
Adresse = Stromstr. 5
City Berlin
---snip
Abbildung 5-27: Unternehmensinformation - Detailansicht

In der Abbildung 5-27 sehen Sie einen Ausschnitt. Wenn Sie das Unternehmenslogo fir die
PDF Ausgaben dndern, stellen Sie sicher, dass es in seiner GroéB3e dem Platz entspricht, der
in der PDF Ausgabe dafir reserviert ist. Das Logo muss im .jpeg, .jpg, .png, .gif, .pjpeg, or
.x-png Dateiformat mit einer ungefihren Gré3e von 170 x 60 Pixel vorliegen. Wir empfehlen

Thnen das jpg Dateiformat zu bevorzugen.

Zusitzlich kénne Sie an dieser Stelle auch die Login Bilder fiir IThr CRM und fir das
Kundenportal dndern. Klicken Sie dazu den [Bearbeiten] Button im Feld ,,CRM Login
Bilder dndern®.

Fiir die Auswahl der neuen Bilder folgen Sie bitte den dort angezeigten Instruktionen.

5.4.2 PDF Vorlagen

In diesem Meni kénnen Sie Vorlagen fiir Thre PDF Ausgaben erstellen.
Dabei wird unter Anschreiben ein Text bezeichnet, den Sie Uber Ihre Produkt- oder

Dienstleistungsliste in Angeboten, Bestellungen oder Rechnungen platzieren wollen.
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Als Schlusstext versteht man den Text, welchen Sie unter Ihrer Produkt- oder
Dienstleistungsliste platzieren wollen.

Diese Texte werden Thnen dann in der Bearbeitungsansicht von Angeboten, Bestellungen
oder Rechnungen zur Auswahl bereitgestellt.

In der nachfolgenden Abbildung 5-28 sehen Sie beispicelhaft eine Liste von Anschreiben-
Vorlagen.

bearbeiten Sie die Vorlagen von Standardtexten fur die PDF Ausgabe
von Angeboten, Bestellungen oder Rechnungen

erstellen, bearbeiten oder lI6schen Sie vorhandene Vorlagen fiir:

Anschreiben v
+Vorlage erstellen Loschen
Vorlagen fir Anschreiben
# auswahlen  Vorlagenliste
1 O Rechnungen - individuelles Anschreiben
2 O Angebote - individuelles Anschreiben
3 O Angebote - generelles Anschreiben

Abbildung 5-28: PDF Votlagen - Listenansicht

Sie kénnen eine beliebige Anzahl von Vorlagen hinzuftigen. Klicken Sie dazu den [Vorlage
erstellen] Button.

In der Abbildung 5-29 schen Sie ein Beispiel fiir eine Anschreiben Vorlage. Eine
Besonderheit fiir dieser Vorlage ist es, dass Sie Ersatzfelder fiir Personenangaben eintragen
kénnen, die dann bei der PDF Erstellung automatisch ausgefullt werden.
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bearbeiten Sie die Vorlagen von Standardtexten fur die PDF Ausgabe
von Angeboten, Bestellungen oder Rechnungen

Abbrechen

Vorlagendetails
*
Nosgenname Angebote - individuelles Anschreiben

Ersatzfelder Nachname ¥

Vorlagentext $contacts-firstname$ $contacts-lastname$

vielen Dank fiir die Maglichkeit Ihnen ein Angebot

Abbildung 5-29: PDF Votlage - Erstell- und Bearbeitungsansicht

Wihlen Sie dazu zuerst aus, ob Sie eine Vorlage fiir ein Anschreiben oder fiir einen
Schlusstext erstellen wollen, geben Sie gef. die Ersatzfelder ein und formulieren Sie dann
Ihren Text.

Klicken Sie auf [Speichern], um die Vorlage im CRM abzulegen.

5.5 Andere Einstellungen

Mit Hilfe der im Folgenden beschriebenen Konfigurationsfunktionen kénnen Sie weitere

Einstellungen vornehmen, die jeweils fir alle CRM Nutzer giiltig sind.

5.5.1 Bekanntgaben

Eine Bekanntmachung erscheint als Laufschrift im oberen Teil des CRM-Systems, wie in der
Abbildung 5-30 zu schen ist.

A  Kalender Leads Organisationen Personen Potentiale Produkte Dokumente Alle

Administrator : heute 17.00 Uhr Geburstagsparty

Abbildung 5-30: Anzeige einer Bekanntgabe

Sie koénnen eine Bekanntmachung im Bekanntgaben Menl verfassen, wie es in der
Abbildung 5-31 dargestellt ist.
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Bekanntgaben

heute 17.00 Uhr Geburstagsparty

Abbildung 5-31: Bekanntgabe bearbeiten

Klicken Sie auf [Speichern], um Ihre Bekanntmachung zu verdffentlichen. Sie sehen diese

erst als Laufschrift, nachdem Sie das Finstellungsmenii verlassen haben.

5.5.2 E-Mail Server

Wenn Sie aus dem CRM E-Mails versenden oder automatische Benachrichtigungen aus dem
CRM erhalten wollen, miissen Sie den Server fiir ausgehende E-Mails konfigurieren. Da es
hiufig vorkommen kann, dass Sie automatische Nachrichten aus dem CRM erhalten, ist die

Einrichtung des SMTP Servers sehr zu empfehlen.

Alle CRM Nutzer senden Thre E-Mails iber diesen Server. Wenn ein Nutzer eine E-Mail
versendet, wird die E-Mail Adresse, die in den individuellen Nutzereinstellungen angegeben
wurde, automatisch als Absender verwendet.

Um die Zugangsdaten fiir den Server, wie in der Abbildung 5-32 fiir Postausgang
Detailansicht dargestellt, zu erfassen, klicken Sie im Mailserver Menii auf den [Bearbeiten]
Button. Die notwendigen Angaben erhalten Sie von Threm E-Mail Dienstanbieter. Stellen Sie
sicher, dass dieser Mailserver aus dem Internet erreichbar ist, wenn Sie das CRM tber das

Internet benutzen wollen.
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E-Mail Server Einstellungen Bearbeiten

Mail Server Einstellungen (SMTP)

Server Name
MNutzername
Passwort
wvon E-Mail

Authentifikation erforderlich nein

Abbildung 5-32: Mailserverkonfiguration

Der Mailserver muss mit dem s.g. SMTP Protokoll mit Ihrem CRM kommunizieren kénnen.

In das Feld ,,E-Mail von* kann nur eine E-Mail Adresse eingetragen werden. Mit einem
Eintrag in dieses Feld initialisieren Sie eine spezielle Funktion: Wenn Sie eine E-Mail aus dem
CRM versenden, so wird normalerweise automatisch die E-Mail Adresse als Absender
beigefiigt, die Sie bei dem entsprechenden CRM Nutzer in seinen Stammdaten hinterlegt
haben. Wenn Sie jedoch wollen, dass alle E-Mails aus dem CRM die gleiche Antwortadresse
haben, so fillen Sie dieses Feld mit der fiir alle E-Mails dann gultigen Absenderadresse aus.
In der Regel wird das nicht notwendig sein. Priifen Sie auch, ob Thr E-Mail Server Lieferant

so etwas zuldsst.

5.5.3 Geschiftsbedingungen

Sie kénnen eine Formulierung zu lhren Allgemeinen Geschiftsbedingungen im CRM
ablegen. So ist es z.B. sinnvoll zu jedem Angebot oder Rechnung ,Es gelten unsere
Allgemeinen Geschiftsbedingungen®  hinzuzufiigen. Diese Information wird dann

automatisch in die entsprechende PDF Ausgabe tibernommen.

Geschaftsbedingungen

Es gelten unsere allgemeinen Geschaftsbedingungen

Abbildung 5-33: Geschiftsbedingungen - Detailansicht
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Gehen Sie zu dem Geschiftsbedingungen Ment, um das Eingabefenster zu 6ffnen,
welches in der Abbildung 5-33 gezeigt wird. Geben Sie Ihre Angaben ein und klicken Sie auf
[Speichern].

5.5.4 Wihrungseinstellungen

Klicken Sie auf das Menti Wihrungseinstellungen um die Wihrungen zu definieren, die Sie
im CRM-System benutzen wollen. Durch Klicken auf den [Wéhrung hinzufiigen] Button,
wie in der Abbildung 5-34 gezeigt, kénnen Sie eine unbegrenzte Anzahl von Wihrungsarten

hinzufiigen.
Wahrung

=+ Wahrung hinzufiigen

wahrungsname wahrungscode Symbol Umrechnungssatz Status

Euro EUR £ 1.00000 Active

Abbildung 5-34: Wiahrungseinstellungen - Listenansicht

Fir neue Wihrungen miissen Sie die nachfolgenden Informationen im CRM erfassen, siche
nachfolgende Abbildung 5-35.

Tabelle 5-12: Angaben zu Wihrungen

Feldname Bedeutung

Wihlen Sie die benétigte Wihrung. In der Liste sind alle wichtigsten
Wahrungsname: Wihrungen enthalten. Thr CRM Betreiber kann bei Bedarf weitere

Wahrungen hinzufiigen.

Wihrungscode: Hier wird Ihnen der passende ISO Wihrungscode angezeigt.
Svmbol Hier wird Thnen das Wihrungssymbol angezeigt, wie es fiir alle
rmbol:
) Ausgaben im CRM genutzt wird.
Hier missen Sie die Umrechnungsrate bezogen auf Ihre
Umrechnungsrate: . . . N .
Standardwihrung, in den meisten Fillen EUR, eingeben.
Sie koénnen eine Wihrung aktiv oder inaktiv schalten. Inaktive
Status: Wihrungen kénnen im CRM nicht genutzt und keinem CRM Nutzer

zugeordnet werden.
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Wahrung hinzufugen

* Wahrungsname UsA, Dollars ($) v

* Wahrungscode UsDh

&R

# Symbol

* Umrechnungssatz 1.35

{Basiswahrung - Euro)

Status Checkbox markieren um die Wahrung zu aktivieren

Abbildung 5-35: Wihrung — Bearbeitungsansicht

Jedem Nutzer kann nur eine Wihrung zugewiesen werden, aber fiir Angebote, Bestellungen

oder Rechnungen kann jeder Nutzer mehrere Wihrungen verwenden.

5.5.5 Anpassen der Nummerierung

Im CRM kénnen Sie fir alle Datensitze ein eigenes Nummerierungsformat definieren. Das
ist z.B. sinnvoll, wenn Thre Buchhaltung ein spezielles Schema fiir die Nummerierung von
Kunden oder Rechnungen hat. Gehen Sie dazu auf das Menii Anpassen der
Nummerierung, wie in Abbildung 5-36 dargestellt.
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Anpassen der Nummerierung

Anpassen der Nummerierung fehlende Datensatznummern aktualisieren

wahle Modul | poiantiale T

Prafix benutzen POT

Start Sequenz® | -

el Abbrechen

Abbildung 5-36: Nummerierung anpassen

Waihlen Sie zuerst das CRM Modul, fiir welches Sie die Nummerierung anpassen wollen.
Geben Sie danach als Bezeichnung das Prifix und eine laufende Nummer ein. Fiir den Fall,
dass es Datensitze gibt, die noch keine Nummer haben, kénnen Sie diese aktualisieren. Das
ist z.B. notwendig, wenn Thr CRM von eciner ilteren Softwareversion umgestellt wurde.

Klicken Sie auf [Speichern] um das neue Nummerierungsschema zu aktivieren.
5.5.6 Steuereinstellungen
Wie in der Abbildung 5-37 zu sehen, kann das CRM-System Steuern beriicksichtigen, wenn

Preise fir Angebote, Bestellungen oder Rechnungen kalkuliert werden.

Alle Preisberechnungen im CRM auf der Basis von netto Betrdgen gemacht. Bei einer netto
basierten Berechnung wird die anzuwendende Steuer (z.B. MwSt.) durch das CRM selbst

berechnet und zu dem Preis eines Produktes oder einer Dienstleistung hinzugerechnet.

Steuerberechnungen
+ Erstelle Steuer 4+ Erstelle Steuer
Produkt- & Servicesteuern Steuern auf Versand
Steuername Steuerwert Status Steuername Steuerwert Status
Mwst. 19.000% Mwst. 19.000%
int. Steuer 0.000% O Verpackungsabgabe 0.000% O
Sondersteuer 0.000% [l Versandaufwand 0.000% |

Abbildung 5-37: Einstellungen Steuern
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Um die zu verwendenden Steuern festzulegen, klicken Sie auf das Bearbeitung-Icon, was
erscheint, wenn Sie Thre Maus tber einen Eintrag platzieren. Das CRM-System wird mit
einer Reihe von vordefinierten Steuertypen bereitgestellt. Sie kdnnen diese nutzen, bearbeiten
oder durch einen Klick auf die Checkbox deaktivieren. Zusitzlich kénnen Sie Thre eigenen
Steuerarten definieren. Geben Sie die Steuern in Prozent (%) an. Klicken Sie auf den
[Speichern] Button, um die Steuereinstellungen zum CRM-System zu Gibertragen.

5.5.7 E-Mail Konverter

Mit Hilfe des der Mail Konverter Funktion kénnen Sie eine oder mehrere bestimmte E-Mail
Adressen automatisch durch das CRM abfragen. Wenn bestimmte Kriterien bei einer E-Mail
erfilllt sind, kénnen automatische Aktionen im CRM ausgefiihrt werden.

Wenn Sie z.B. cine bestimmte E-Mail Adresse fiir alle Supportanfragen haben, sollen alle
cinkommenden E-Mails ein Ticket im CRM erzeugen, wenn der Inhalt der E-Mail die
Zeichenfolge 'branche Hilfe zum Thema: ' hat. Sie kénnen aber auch den Mail Konverter dazu
benutzen um z.B. E-Mails, die von Ihrer Webseite kommen, da sich jemand fir Ihr Angebot
interessiert, auszuwerten und ggf. eine Person im CRM auf Grundlage der iibermittelten
Daten zu erstellen.

Im Ergebnis eines Mail Scans haben Sie prinzipiell folgende Optionen:

e Erstelle ein Trouble Ticket: Der BETREFF der E-Mail wird der Titel des
Tickets. Der E-MAIL INHALT wird die Beschreibung zum Ticket. Die VON E-
Mail Adresse wird automatisch mit vorhandenen E-Mails Adressen zu Personen
oder Organisationen verglichen. Wenn die E-Mail Adresse im CRM vorhanden ist,
wird eine Referenz der entsprechenden Person oder Organisation zu dem Ticket
mit angelegt.

e Aktualisiere ein Trouble Ticket: Der BETREFF der E-Mail wird der Titel des
Tickets. Der E-MAIL INHALT wird die Beschreibung zum Ticket.

e [Erstelle eine E-Mail zu einer Person unter Berticksichtigung der VON Angaben in
der E-Mail.

e [EHrstelle eine E-Mail zu einer Person unter Berticksichtigung der AN Angaben in
der E-Mail.

e Erstelle eine E-Mail zu einer Organisation unter Berticksichtigung der VON
Angaben in der E-Mail.

e Erstelle eine E-Mail zu einer Organisation unter Berticksichtigung der AN Angaben
in der E-Mail.

e cine E-Mail als gelesen, sobald diese von dem Konverter erfasst wurde.

Um den Mail Konverter einzurichten, 6ffnen Sie das Mail Konverter Mend. Sie mussen 3
Arbeitsschritte durchfithren:

1. Verbindung zum Mailserver und der da vorhandenen Mail Box herstellen
2. Verzeichnisse in Threr Mailbox Auswihlen
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3. Regeln erstellen.
Zuerst 6ffnet sich ein Menti zur Bearbeitung der Serverangaben, wie in der Abbildung 5-38

dargestellt.
Beachten Sie, dass Sie E-Mails nur mit dem IMAP (Internet Message Access Protocol)

Protokoll abfragen kénnen. Thr Internet Service Provider kann Thnen die entsprechenden

Zugangsdaten geben.
Nihere Informationen zu dem Protokoll finden Sie z.B. online in der Wikipedia:

http://de.wikipedia.org/wiki/Internet_Message_Access_Protocol.

Neue Mail Box hinzufugen

1 Mail Box Details 2 Verzeichnisse auswihlen 3 Regel erstellen

* Scanner-Name Mailbox fir Support
* Server Name <mein Servername:

* Nutzername <mein Nutzername:=

*PaSSWGrt SRS REREED
* Protokoll () IMAP2 (@ IMAP4
*SSLTyp (@ NoTLS () TLS (O SSL
* SSL Methode () 55L Zertifikat priifen (@ SSL Zertifikat nicht prifen
* schau nach ungelesen v
*nach scan  gelesen v

* Status

* Zeitzone (GMT +1:00 hours) CET(Ce... -

@ Abbrechen

Abbildung 5-38: E-Mail Konverter Einrichtung

Geben Sie Thre Zugangsdaten fir den E-Mail Server ein. StandardmiBig ist der Status auf
sperren gesetzt. Setzen Sie diesen auf zulassen, bevor Sie Thre Angaben speichern.

Wenn Sie auf den [Speichern] Button klicken, priift das CRM Ihre Serververbindung.
Erhalten Sie eine Fehlermeldung, werden Ihre Angaben nicht gespeichert und Sie miissten
diese entsprechend korrigieren.

Wenn das CRM mit IThrem Server kommunizieren kann, gelangen Sie zu dem Meni in
welchem Sie die Mail Verzeichnisse auswihlen kénnen, wie in der Abbildung 5-39 zu sehen.
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4 Mail Box Details 2 Verzeichnisse auswihlen 3 Regel erstellen

Verzeichnisse auswahlen

© Die Auswahl der E-Mail Verzeichnissse erfolgt Gber die Checkboxen

M INBOX [] Trash
] Spam [] Sent
[] Drafts [] Notebook
[] Gesendete Elemente [] Saved
[ Saved/SavedIMs 1 Junk-E-Mail

Abbildung 5-39: Durch Mail Konverter erkannte IMAP Verzeichnisse

Es werden Thnen alle Verzeichnisse angezeigt, welche Sie auf IThrem E-Mails Server durch
das IMAP Protokoll etreichen konnen. Sie sollten alle Verzeichnisse, welche Sie nicht

scannen wollen, tiber die entsprechende Checkbox abwihlen.

Wenn Sie den [weiter] Button klicken, kénnen Sie eine oder mehrere Regeln aufstellen, um

dem CRM anzuweisen, wie es mit den E-Mails umzugehen hat.

Wenn Sie wollen, dass alle einkommenden E-Mails im CRM erfasst werden, brauchen Sie

keine Bedingungen setzen.

Die Bedingungen kénnen einfache Texte sein. Im Betreff kénnen Sie jedoch auch sogenannte
»Regulire Ausdriicke* nutzen, die Sie verwenden kénnen, wenn Sie Regex in der Auswahlliste
auswihlen. Regulire Ausdricke stellen eine Art Filterkriterium fiir Texte dar, indem der
jeweilige reguldre Ausdruck in Form eines Musters mit dem Text in der Betreffzeile einer E-
Mail abgeglichen wird.

Regulire Ausdriicke sind sehr leistungsfihig, aber leider nicht ganz einfach zu erstellen. Als
Beispiel, finden Sie mit dem Regulirem Ausdruck /\bweb\b/i das Wort ,,web* in einem
Text. Hs wiirde den Rahmen dieses Handbuches sprengen, alle Méglichkeiten zu erkldren.
Fiir eine komplette Ubersicht koénnen Sie z.B. auf folgender Webseite nachschlagen:
http://de.wikipedia.org/wiki/Regul%C3%A4rer_Ausdruck

Wenn Sie Bedingungen setzen wollen, haben Sie die folgende Auswahl:

e Von: scanne den Text in dem VON Feld einer E-Mail nach einer
Ubereinstimmung mit der angegebenen Zeichenfolge

e An: scanne den Text in dem AN Feld einer E-Mail nach einer
Ubereinstimmung mit der angegebenen Zeichenfolge

204



Andere Einstellungen

Betreff: scanne den Text in dem BETREFF Feld einer E-Mail nach einer
Ubereinstimmung mit der angegebenen Zeichenfolge, Sie kénnen eine der
folgenden Bedingungen setzen: beinhaltet, beinhaltet nicht, gleich zu, nicht
gleich zu, beginnt mit, endet mit oder Regex

Inhalt: scanne den Text in dem INHALT EINER E-MAIL Feld nach einer
Ubereinstimmung mit der angegebenen Zeichenfolge, Sie kénnen eine der
folgenden Bedingungen setzen: beinhaltet, beinhaltet nicht, gleich zu, nicht
gleich zu, beginnt mit, endet mit

Ubereinstimmung: wenn Sie mehr als eine Bedingung gesetzt haben, kénnen
Sie auswihlen, ob [alle Bedingungen] gleichzeitig zutreffen sollen, oder ob [jeder
Bedingung] eine der Bedingungen ausreicht

4 Mail Box Details 2 Verzeichnisse auswihlen 3 Regel erstellen

VON

AN

jale

BCC

Betreff wahle eine Option v

Inhalt beinhaltet v

brauche Hilfe

Ubereinstimmung @ Alle Badingungen () jede Bedingung

Aktion Erstelle Ticket v

zustandig Admin Administrator v

m LEC Lo Abbrechen

Abbildung 5-40: Mail Konverter Regelbeispiel

Klicken Sie [Speichern] um die Regel an das CRM zu tibertragen.

Sie kénnen eine oder mehrere Regeln aufstellen, siche Abbildung 5-41. Wenn Sie mehrere
Regeln aufstellen, ist es manchmal nétig die Reihenfolge Threr Ausfihrung beim Mail Scan
zu beachten. Deshalb erlaubt Ihnen das CRM diese Reihenfolge durch Drag und Drop selbst

festzulegen.
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vail Box & Support

4 Erstelle Regel

:: Regel 1: Ticket aktualisieren
Bedingungen

VON
cC

Contains

Betreff Regex Ticket ID:([0-9]+)

Inhalt

Ubereinstimmung jede Bedingung

Aktion

Aktion Ticket aktualisieren
:: Regel 2 : Erstelle Ticket

Bedingungen

VON

CcC

Betreff

Inhalt Contains phrauche Hilfe
Ubereinstimmung Alle Bedingungen

zustandig Admin Administrator
Aktion
Aktion Erstelle Ticket

Abbildung 5-41: Mail Konverter Prioritidten

Aktionen <+ Erstelle Mail Box

© Die Regelnummer bestimmt die Prioritat. Drag/Drop um die Prioritdt zu andern.

s
AN
BCC

s
AN
BCC

Das Beispiel in Abbildung 5-41 zeigt Ihnen, wie Sie Bedingungen setzen kénnten, um Tickets

im CRM automatisch zu erstellen oder existierende Tickets zu aktualisieren. Diese

Einstellungen gehen davon aus, dass jede E-Mail ausgewertet werden soll.
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Erstelle Ticket Aktualisiere Ticket
Eingehende E-Mail mit Betreff: brauche Hilfe I I ngehende E-Mail mit Betreff: AW:Ticket ID : [1148]brauche Hilfe |
N Mail Scanner W Mail Scanner
Jede Bedingung Alle Bedingungen RegEx: Ticket ID : ([0-9]+)
erstelleTicket Update Ticket
Ticket Modul Ticket Modul
Update Ticket mit ID: 1148

| Ausgehende E-Mail mit Betreff: TicketID : [1148]brauche Hilfe |

Abbildung 5-42: Mail Scan Workflow fiir Tickets

Zuerst wird geprift, ob ein Ticket vorhanden ist, was aktualisiert werden muss. Wenn das
nicht zutrifft, wird ein neues Ticket erstellt.

Die Aktualisierung von existierenden Tickets basiert auf den Ticket Nummern, welche im
CRM automatisch fiir jedes Ticket vergeben werden. Diese Nummer sollte immer im Betreff

von einer E-Mail stehen, damit diese dann vom CRM beim Scan erkannt werden kann. Der
Ablauf ist in der Abbildung 5-42 dargestellt.

Bitte beachten Sie, dass bei leeren Bedingungen "Eine der Bedingungen" und nicht "Alle
Bedingungen" ausgewihlt sein muss. Der Mail Konverter scannt nur ungelesene Mails. Er
merkt sich gescannte Mails intern und so ist es unerheblich, ob Thre Mail als gelesen markiert
sind oder nicht.

5.5.8 Liste der Workflows

Als Workflow wird im CRM eine Beschreibung von Operationen verstanden, welche vom
CRM automatisch ausgefithrt werden sollen, wenn bestimmte, von Ihnen gesetzte
Bedingungen zutreffen. Die Operationen koénnen als Ergebnis von folgenden zeitlichen

Bedingungen ausgelSst werden:

* nur das erste Mal, wenn ein CRM Eintrag gespeichert wird
*  solange bis die gesetzte Bedingung das erste Mal eintritt

* jedes Mal, wenn ein CRM Eintrag gespeichert wird

* jedes Mal, wenn ein CRM Eintrag verindert wird

*  zu einer bestimmten Zeit

Im Folgenden wird die Einrichtung eines Workflows fiir Personen als Beispiel beschrieben.
Die gleiche Vorgehensweise ist sinngemill zu einem Workflow fiir andere Module
anzuwenden. Eine Workflow-Einrichtung besteht aus drei Schritten:
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Schritt 1: Workflow planen

Zur Erstellung eines neuen Workflows klicken Sie [Erstelle Workflow] in der Listenansicht
des Moduls. In dem sich daraufhin 6ffnenden Meni, siche nachfolgende Abbildung 5-43,
wihlen Sie das CRM Modul aus, fiir welches Sie einen Workflow erstellen wollen und geben

dem Workflow einen Namen.

Workflow erstellen

1 Workflow planen 2 Bedingungen hinzufiigen 3 Aufgaben hinzufiigen

Schritt 1: Basisangaben zum Workflow eingeben
wahle Modul Personen r
Beschreibung* Beispiel-\Workflow

wann soll der Workflow ') nur beim ersten Speichern
ausgefihrt werden
() bis die Bedingung das erste Mal eintritt

@ jedes Mal, wenn ein Datensatz gespeichert wird
() jedes Mal wenn der Datensatz verandert wird

() nach Zeitplanung

W Abbrechen

Abbildung 5-43: Workflow erstellen — Schritt 1

Danach miissen Sie festlegen, wann der Workflow ausgefiihrt werden soll. Das kann durch

den Dateninhalt oder durch zeitliche Angaben gesteuert werden. Klicken Sie [Weiter].

Schritt 2: Bedingungen zum Workflow hinzufiigen

Im 2. Schritt legen Sie Bedingungen fest, unter denen ein Workflow ausgefithrt werden soll.
Im Prinzip setzen Sie Filter, wie Sie das bereits aus den benutzerdefinierten Listeansichten
her kennen.

Jedoch haben Sie hier die Moglichkeit nicht nur einfache Vergleichsoperationen, wie z.B. st
gleich, beinhaltet oder ist grofier als, mit vergebenen Werten durchzufithren. Vielmehr kénnen Sie
zusitzlich:

*  Feldinhalte mit den Inhalten anderer Felder vergleichen
Beispiel einer solchen Bedingung: wenn Rechnungsort ungleich zu Lieferort ist
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*  Feldinhalte mit Ergebnissen von Berechnungen vergleichen
Beispiel einer solchen Bedingung: wenn 3 Tage seit Datensatzerstellung
vergangen sind
Um eine Bedingung zu erstellen klicken Sie auf [Filter erstellen], wie in der nachstehenden

Abbildung 5-44 zu sehen.

Workflow erstellen

1 Workflow planen 2 Bedingungen hinzufiigen 3 Aufgaben hinzufiigen

wahle Filterbedingungen

Alle Bedingungen (Alle Bedingungen missen erfillt werden)

Eb

Ort hd ist v

Filter hinzufiigen

jede Bedingung (Wenigstens eine Bedingung muss erflllt werden.)

Filter hinzufiigen

Abbildung 5-44: Workflow erstellen — Schritt 2

Wie auch schon aus den benutzerdefinierten Listen bekannt, finden Sie unter den
Filterbedingungen in der ersten Spalte die Stammdatenfelder des jeweiligen Moduls.
Zusitzlich sind noch die Angaben zu den Stammdaten der referenzierenden Felder

vorhanden.

In der zweiten Spalte geben Sie eine Vergleichsbedingung an. Die zur Verfiigung gestellte
Auswahl ist vom Feldtyp abhingig.

Wenn Sie auf das Feld in der dritten Spalte klicken, 6ffnet sich ein weiteres Menii, wie in
Abbildung 5-45 zu sehen.

In Abhingigkeit vom Feldtyp stehen Ihnen die Vergleichswerttypen Text, Feld und Ausdruck
zur Verfiigung, welche in der nachfolgenden Tabelle erldutert werden.
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Setze Wert
Text v | dm— Typ
Herr — Eingabe
U=t o 4 Beispiel
Textbeispiel

Abbildung 5-45:Workflow erstellen - Vergleichswert festlegen

Tabelle 5-13: Workflow erstellen - Vergleichswerttypen

Typ Erlduterung

Hier kénnen Sie einen beliebigen Text eingeben. Das ist der einfachste
Vergleichstyp und es wird empfohlen, fiir einen Test der Logik damit
Text zu beginnen. Es ergibt sich daraus z.B. ein Filter wie folgt: ,,Anrede®
Hist ,,Sehr geehrter Herr®. Fiir spezielle Feldtypen, wie z.B. eine
Checkbox werden Thnen die zur Verfiigung stehenden Mdéglichkeiten

in einer Auswahlliste angeboten.

Hier wird Thnen ein anderes Feld zum Vergleich angeboten. Sie
kénnen damit also den Inhalt von verschiedenen Feldern vergleichen.
Feld: Benutzerdefinierte Felder werden berticksichtigt. Als Wert wird
Thnen ein vom CRM intern verwendeter Feldnamen zurlickgegeben.

Es ergibt sich daraus z.B. ein Filter wie folgt: ,,Ort™ ,ist“ ,,othercity*

Mit diesem Typ konnen Sie den Filter fir ein Feld mit einer Formel
verkniipfen. Wihlen Sie zuerst das Feld aus. Danach werden Thnen die
Ausdruck: fir dieses Feld zur Verfigung gestellten Formeln in der zweiten
Auswahlliste angezeigt. Neben diesen Standardformeln kénnen Sie
auch einfache Rechenoperationen nutzen. In der nachfolgenden

Tabelle werden Thnen die erlautert.

Achten Sie bei der Angabe von Textbedingungen auf deren Schreibweise, insbesondere auf
die Unterscheidung von GroB3- bzw. Kleinschreibung,.
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Tabelle 5-14: Workflow - Formeln fiir Ausdriicke

Formel Erliuterung

In jedem Ausdruck kénnen Sie die folgenden Rechenoperationen fiir
Zahlenfelder anwenden:

/ : Division

* : Multiplikation

+ : Addition

- : Subtraktion

Rechenoperation:

Bedi Sie kénnen in allen Typen bedingte Operationen mit If und Else
edingte
g Anweisungen steuern. Das Format sieht wie folgt aus:

Operati :
perationen if <Bedingung> then <Funfktion> else <Funktion> end

Concat ist die Kurzform von Concatenate, was so viel bedeutet wie
verkniipfen. Es handelt sich also um eine String-Funktion um freien
concat: Text oder auch Felder aus einem Datensatz zu einem Ausdruck zu
verbinden. Sie kénnen damit z.B. mit der Formel concat(firstname,

"Jastame) die Felder fiir Vorname und Nachname zusammenfassen.

Diese Funktion ist ausschlieflich auf Felder mit einem Datumsformat
anwendbar. Sie erlaubt Thnen die Differenz in Tagen zwischen zwei
Datumsangaben zu berechnen. Sie kénnen sowohl ein oder auch zwei
Parameter angeben.

time_diffdays: Die Funktion #ime_djffdays (support_end_date, support_start_date) berechnet
Thnen z.B. die Anzahl der Tage, welche zwischen Anfang und Ende des
Support Datums liegen. Die Funktion #me_diffdays (birthday) berechnet
Thnen z.B. die Anzahl der Tage, die zwischen dem Geburtstag und dem
heutigen Datum liegen.

Diese Funktion ist ebenfalls ausschlieBlich auf Felder mit einem
“ diff Datumsformat anwendbar und funktioniert dhnlich wie die #me_djffdays
me_diff:

- Funktion. Jedoch ist das Ergebnis keine Tage, sondern die Zeitdifferenz

in Sekunden.
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Formel

Erlduterung

add_days:

Diese Funktion ist ebenfalls ausschlieBlich auf Felder mit einem
Datumsformat anwendbar. Sie hat das Format add_days (startdate, 2)
wobei die Ausdriicker in den Klammern mit den gewiinschten
Parametern ersetzt werden miissen. Der erste Parameter ist das
Datumsfeld und der 2. Parameter die Anzahl der Tage, welche
hinzuaddiert werden sollen. Als Ergebnis erhalten Sie ein neues
Datum.

Alternativ kénnen Sie auch das Format add_days (2) verwenden. Als
Ergebnis erhalten Sie ein Datum welches entsprechend der Anzahl der
Tage in den Klammern im Vergleich zu dem heutigen Datum erhéht

worden ist.

sub_days:

Diese Funktion ist ebenfalls ausschlieBlich auf Felder mit einem
Datumsformat anwendbar. Sie hat das Format sub_days (startdate, 2)
wobei die Ausdriicker in den Klammern mit den gewiinschten
Parametern ersetzt werden mussen. Der erste Parameter ist das
Datumsfeld und der 2. Parameter die Anzahl der Tage, welche

subtrahiert werden sollen. Als Ergebnis erhalten Sie ein neues Datum.

Alternativ kénnen Sie auch das Format su#b_days (3) verwenden. Als
Ergebnis wird ein neues Datum berechnet, welches die Anzahl der

Tage aus den Klammern vom heutigen Datum abzieht.

Klicken Sie auf [Weiter] um Ihre Workflow Einstellungen der Bedingungen an das CRM zu

ubertragen.

Schritt 3: auszufithrende Aufgaben hinzufiigen

Im letzten Schritt legen Sie fest, welche Aktion im CRM ausgefithrt werden sollen, wenn ein

Workflow ausgefithrt wird und die gesetzten Bedingungen zutreffen. Die folgenden

Aktionstypen sind moglich:

¢ Sende E-Mail: eine E-Mail wird automatisch vom CRM versendet, wenn alle
Bedingungen zutreffen

* Erstelle Aufgabe: im CRM wird eine Aufgabe erstellt

* Erstelle Ereignis: im CRM wird ein Ereignis (Anruf, Meeting oder ein selbst erzeugter
Ereignistyp) erstellt

*  Erstelle Datensatz: im CRM wird ein neuer Datensatz fiir ausgewihlte Module

angelegt
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*  Felder aktualisieren: im CRM werden vorhandene Felder mit einem bestimmten
Inhalt gefillt

*  benutzerdefinierte Funktion aktivieren: benutzerdefinierte Funktionen fiir
Workflows sind komplexe Funktionen, um im CRM bestimmte Aufgaben auszuftihren.
Sie kénnen selbst keine weiteren benutzerdefinierte Funktionen iiber die
Bedienoberfliche erstellen. Ggw. gibt es nur eine Funktion, um die Versendung von
Kundenportal Logindaten zu steuern, welche nur fiir das Modul Personen zur
Verfuigung gestellt wird.

Klicken Sie auf [Aufgabe erstellen] und wihlen Sie einen Aktionstyp aus, wie in Abbildung
5-46 gezeigt. Sie mussen dem Ereignis eine Bezeichnung und einen Namen geben, den Status
und den Typ auswihlen und kénnen noch zeitliche Bedingungen fiir die Ausfithrung
hinzufiigen.

Beachten Sie, dass sich alle Zeitangaben auf die Standardzeit des CRM’s und nicht auf die

individuellen Zeiteinstellungen fiir einzelne Benutzer bezichen.
Workflow erstellen

1 Workflow planen 2 Bedingungen hinzufiigen 3 Aufgaben hinzufiigen

Aufgabe erstellen v

sende E-Mail

Aufgabentitel
benutzerdefinierte Funktion aufrufen
Aufgabe erstellen
Ereignis erstellen keine Aufgabe

Feld aktualisieren
Datensatz erstellen
SMS Aufgabe
Abbildung 5-46: Workflow — Aufgabe erstellen

Manche Workflows werden nicht sofort ausgefithrt. Das CRM prift in regelmiBigen
Abstinden, ob Workflows auszufithren sind, erledigt das dann und fiihrt die angegebenen
Aufgaben automatisch aus. Wann und wie oft das getan wird, hingt von CRM Einstellungen
ab, die sie im Zeitplaner Modul festgelegt haben.
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5.5.9 Konfigurations-Editor

Thr CRM-System hat eine Reihe von Voreinstellungen, die durch die s.g. config.inc.php, einer
bestimmten Datei in Threm CRM, bereitgestellt werden. In diesem Meni, siche Abbildung
5-47, kénnen Sie diese Voreinstellungen fiir alle CRM Nutzer komfortabel dndern ohne diese
Datei manuell bearbeiten zu missen.

Andern Sie Einstellungen, so gelten diese fiir alle Nutzer. Ein Teil der Anderungen kann erst
nach einem erneuten Login wirksam werden und so empfiehlt es sich fiir Testzwecke mit
einem zweiten Browser zu arbeiten und dort die Einstellungen zu kontrollieren.

Wie nachfolgend noch erliutert, werden bestimmte Einstellungen auch nur dann wirksam,

wenn Thr CRM Server die dafiir notwendigen Ressourcen bereitstellt.

Konfiguration Editor Bearbeiten

Konfigurationswerte

Helpdesk Support E-Mail Adresse ak@crm-now.de
Helpdesk Support Name  your-support name
Max. Upload Grolie (Max. SMB) 3 MB
Standardmodul Startseite
Max. Textlange in Listenansicht 40

Max. Zahl der Eintrdge pro Seite in 20
Listenansicht

Abbildung 5-47: Konfigurations-Editor

Die Bedeutungen der einzelnen Eingaben sind in der nachfolgenden Tabelle etldutert. Bitte

beachten Sie die zusitzlichen Hinweise fiir den Betrieb.

Menii Erlduterung

Helpdesk Support E-Mail Absender E-Mail Adresse fur automatische Nachrichten aus dem
Adresse: CRM.

Absender E-Mail Namen fir automatische Nachrichten aus dem
CRM.

Helpdesk Support Name:

214



Andere Einstellungen

Menii

Erlduterung

Upload GroBe:

Diese Angabe bezicht sich auf die maximale Dateigré3e, welche Sie
im CRM abspeichern wollen. Das wirkt sich z.B. fiir den Import
von Dokumenten oder Anhingen von E-Mails aus Outlook aus.

Die maximal mdgliche GroéBle wird durch  andere
Servereinstellungen vorgegeben. Wenn Sie hier eine Angabe
machen, welche die Moglichkeiten des Servers iibersteigt, kommt
es zu einer Fehlermeldung, wenn Sie entsprechend grof3e
Dokumente in das CRM zu laden versuchen. Es ist deshalb
unbedingt notwendig, dass Sie diese Angabe mit Ihrem

Serverbetreiber abstimmen.

Standardmodul:

Diese Angabe bestimmt das Modul, was direkt nach dem Login
aufgerufen wird. Die Angabe gilt fir alle CRM Nutzer. Da sich
jeder Nutzer den Inhalt der Home Seite selbst zusammenstellen
kann, ist das sicher die bevorzugte Einstellung in den meisten
Fillen.

Textlinge in Listen:

Diese Zahl gibt vor, wie viele Zeichen aus einem Feldinhalt in einer
Listenansicht angezeigt werden sollen. Die optimale Linge hingt

von Thren Daten ab und sollte ausprobiert werden.

Wie schon erwihnt, wirken sich Anderungen in diesem Menu auf alle Nutzer aus und mussen
mit den Moglichkeiten Ihres Servers und den PCs der Nutzer abgestimmt sein. Vor

Anderungen der Standardwerte ist also sorgfiltig zu priifen, was méglich ist.

5.5.10 Globale Suche

Nach der Auslieferung ist das CRM so eingestellt, dass beim Eintrag eines Suchbegriffes fir
die globale Suche alle CRM Module (aufler E-Mails) nach dem Suchbegriff durchsucht
werden. Das ist sicher fir die meisten Nutzer ausreichend und muss nicht anders eingestellt
werden.

Erst wenn man das Suchverhalten dndern mochte, oder auf Grund von einer groflen
Datenmenge dndern muss, sollte man sich mit den Moglichkeiten dieses CRM Meniis
beschiftigen.
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Einrichtung der Suche
Hier kénnen Sie festlegen welche Felder die Globale Suche (siehe Handbuch) beriicksichtigen soll und welche Felder im Suchergebnis angezeigt werden sollen. Wenn Sie alles
durchsuchen, kann es bei groRen Datenmengen etwas dauern, bevor Suchergebnisse angezeigt werden konnen.

Modul

*: Personen

i Leads

i Organisationen

--- snip

Felder welche im Suchergebnis angezeigt Felder welche in der Suche alles
werden beriicksichtigt werden durchsuchen
Vorname % | | Nachname % Vorname X | | Machname % [ alles

Organisation %

Vorname ¥ || Nachname X

Organisation %

Organisationsname

durchsuchen
Mobiles Telefon x

Telefon Buro x

alles
durchsuchen

e Options

alles
durchsuchen

Select Some Options

Abbildung 5-48: Globale Suche Menii

In dem Ment konnen Sie bei Bedatf:

festlegen welche Daten als Suchergebnis angezeigt werden,

festlegen welche CRM Felder bei einer Suche bertcksichtigt werden,
die Suche auf bestimmte Module einschrinken,
fir die Anzeige der Suchergebnisse die Reithenfolge der Module festlegen.

Einstellungen
speichern Aktivierung

speichern

speichern
speichern

snip -

Sicher ist es fiir die meisten Nutzer erst mal nur interessant, welche Angaben im Suchergebnis

stehen. StandardmiBig sind dafiir nur markante Felder fiir die einzelnen Module vorgesehen,

die (fast) beliebig mit anderen Feldern erginzt werden koénnen. Es gibt eine

Lingenbegrenzung und mehr als 150 Zeichen kann ein Suchergebnis nicht haben.

In der Abbildung 5-48 sind folgende Meniispalten zu schen:

Spalte

Erlduterung

Modul
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Hier sehen Sie die Module, die im CRM fiir eine globale Suche zur
Verfugung stehen. Die Reihenfolge wird bei der Anzeige der

Suche beriicksichtigt und kann durch Drag & Drop geindert

werden. Nach einer Anderung ist die Reihenfolge im CRM iiber

den dann erscheinenden Button [Speicher Modulreihenfolge]

zu aktualisieren.
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Spalte

Erlduterung

Felder fiir Suchergebnis:

Hier konnen Sie festlegen, welche Felder als Suchergebnis
angezeigt werden. Bitte beachten Sie, dass flr die Anzeige nur ein
beschrinkter Platz zur Verfiigung steht und alles was mehr als 150
Zeichen lang ist, abgeschnitten wird.

Sie miissen nach einer Anderung den Button ,Einstellung
speichern® klicken, um den Index der Suchergebnisse fiir jeden

Eintrag zu aktualisieren.

Felder fir Suche:

Hier kénnen Sie festlegen, welche Felder durchsucht werden, wenn
Sie nicht (!) ,,alles durchsuchen® ausgewihlt haben.

Sie muissen nach einer Anderung den Button ,Einstellung
speichern® klicken, um den Index der Suchergebnisse fiir jeden

Eintrag zu aktualisieren.

alles durchsuchen:

Hier kénnen Sie angeben, ob alle CRM Felder aus den Stammdaten
durchsucht werden sollen. Die Eingaben aus der Spalte, welche die
Felder fir die Suche angibt, werden bei Aktivierung dieser
Checkbox ignoriert.

Einstellungen speichern:

Dieser Button ist dazu da, den internen Suchindex zu aktualisieren.
Das ist immer notwendig, wenn Sie ,,alles durchsuchen® deaktiviert
haben und die Einstellungen der Felder fiir Suche oder
Suchergebnisse verdndert haben. Bitte beachten Sie, dass diese

Aktualisierung bei gro3en Datenbestinden etwas dauern kann.

Aktivierung

Hier konnen Sie Module fiir die Suche an- oder ausschalten. Wenn

ein Modul ausgeschaltet wurde, wird keine Suche in den Daten
dieses Moduls durchgefthrt.

Sobald Sie ,,alles durchsuchen® ausschalten wird eine s.g. indizierte Suche aktiviert. D.h. die

Suchergebnisse werden bei Betitigung des [Einstellungen speichern] Buttons pro

Datensatz im CRM im Voraus fiir jeden einzelnen Datensatz zusammengestellt und als

spezieller Datensatz intern gespeichert. Bei der globalen Suche wird dann nur noch dieser

Index durchsucht, um die entsprechenden Suchergebnisse zusammen zu stellen.

Hinweis: Auswahllisteninhalte bei mehrsprachigen Eintrigen werden nur nach Inhalten in

der Standardsprache durchsucht.
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5.5.11 Listenansicht Farben

Mitunter kann es niitzlich sein, in den Listenansichten Zeilen mit Farben zu versehen, die auf
Grund bestimmter Dateninhalte gesetzt werden. So kann man schnell eine optische
Ubersicht iiber besonders interessante Daten erhalten.

In diesem Menii kénnen Sie die gewlinschten Farben fir die Listenansichten einstellen. Dafiir
koénnen Sie Felder vom Typ Auswahlliste oder vom Typ Checkbox heranziehen. Die folgende
Abbildung 5-49 zeigt ein Beispiel.

Listenansicht Farben
Hier kbnnen Sie festlegen, ob bestimmte Eintrage in einer Listenansicht farbig dargestellt werden scllen.

Die Farben werden durch Eintrage in den Stammdaten bestimmt.
Wahlen Sie ein Modul und dann die entsprechenden Felder, um die jeweiligen Farben fir die Listenansicht festzulegen

Wahlen Sie hier zuerst das Modul und dann daraus das gewinschte Feld aus.

Potentiale n
T&rp ~
Auswahlliste Typ
existierendes Geschaft =
neues Geschaft . -
#bdfcch|

Abbildung 5-49: Farbesetzung fiir Listenansicht

Wihlen Sie zuerst das Modul und dann aus dem Modul eins der angezeigten Felder aus.
Danach konnen Sie fiir den Inhalt dieses Feldes eine Farbe bestimmen.

In der Liste sehen Sie dann die entsprechende Zeile in der gewiinschten Farbe, wie in der
Abbildung 5-50 illustriert.

O Potentialname Potential Nr. Verkaufsstufe Typ

Suche
[ Beispielpotential 1 PGT1 Angebot existierendes Geschaft
[] Beispielpotential 2 PGT2 Vorschau neues Geschaft

Abbildung 5-50: Farbanzeige in Listenansicht
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Bitte beachten Sie folgende Besonderheit:

In der vorhergehenden Abbildung sehen Sie die Spalten zur Anzeige der Feldinhalte von
Verkaufsstufe und Typ. Beide Felder kénnten mit einer Farbe versehen werden, aber nur eine
Farbe wird angezeigt. Die angezeigte Farbe ist immer die Farbe von der letzten Spalte in der
Ansicht, also in dem Beispiel von Typ.

Wenn Sie die Farbe von Verkaufsstufe sehen wollen, erstellen Sie sich eine benutzerdefinierte
Listenansicht mit der Spalte Verkaufsstufe nach der Spalte Typ.

5.5.12 Zeitplaner

Das CRM hat eine Reihe von automatischen Prozessen, welche durch s.g. Cron Jobs zeitlich
gesteuert ausgefithrt werden. Vorausgesetzt, dass IThr CRM so installiert wurde, dass die in
diesem Ment, siche Abbildung 5-51, aufgefithrten Aufgaben auch automatisch ausgefiihrt
werden, haben Sie die Moglichkeit die Ausfithrung zu steuern.

Zeitplaner
Reihenfolge Cron Job Bezeichnung Frequenz (h:m) Status letzter Scan statete  letzter Scan endete
1 Workflow 00:15 aktiv
2 wiederkehrende Rechnung 12:00 aktiv
3 Erinnerung senden 00:15 aktiv
5 Mail Scanner 00:15 aktiv
6 geplante Importe 00:15 aktiv
7 geplante Berichte 00:15 aktiv

Abbildung 5-51: Zeitplaner - Listenansicht

In dem Meni sehen Sie alle planbaren automatische Prozesse und Sie kénnen:

* die Hiufigkeit der Durchfihrung (Frequenz) bestimmen
e automatische Prozesse ein und ausschalten
*  schen ob cine Cron Job aktiv ist und wann er zum letzten Mal ausgefithrt wurde
» die Reihenfolge der Ausfihrung festlegen
Wenn Sie Ihre Maus tber einen Eintrag platzieren, erscheint das Bearbeitungs-Icon auf der

rechten Seite. Es ist in den meisten Fillen sinnvoll, sich an die empfohlene Werte fiir die
Frequenz zu halten.

Die Cron Jobs werden in der angegebenen Reihenfolge ausgefiihrt. Durch Drag & Drop mit
Threr Maus kénnen Sie die Reihenfolge dndern. Das kann z.B. notwendig sein, wenn Sie in
einem Workflow den Inhalt eines Feldes andern, welches Sie dann fur eine andere Aktion

verwenden wollen.
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5.5.13 Mailchimp™

Fir die Nutzung von Mailchimp™ gibt es ein spezielles Handbuch, welches Sie im
Hilfement des CRM finden.

5.5.14 CleverReach™

Fir die Nutzung von CleverReach™ gibt es ein spezielles Handbuch, welches Sie im
Hilfemenii des CRM finden.

5.5.15 Softphones

Das CRM stellt Ihnen die Méglichkeiten bereit:

e durch einen Klick auf einer Telefonnummer einen Anruf auszulésen (Outbound
Call),
e  bei einem reinkommenden Anruf (Inbound Call) sich die im CRM gespeicherten
Daten des Anrufers anzeigen zu lassen.
Voraussetzung dafiir ist die Nutzung eines s.g. Softphones. Das ist ein Programm, was auf

Ihren Rechner installiert ist und IP basierende Telefongespriche bedienen kann.

Das CRM unterstiitzt zahlreiche Softphones von verschiedenen Herstellern. Fine Auflistung
kann an dieser Stelle nicht gegeben werden, da sich die Angebote von kostenlosen und
bezahlpflichtigen Softphones stindig dndern. Wenn Sie im entsprechenden CRM Meni ein
Softphone Threr Wahl nicht finden, kontaktieren Sie bitte crm-now.

Bevor Sie sich fur ein Softphone entscheiden, kontaktieren Sie bitte die Hersteller der
Softphones bzw. lesen Sie deren Dokumentationen.

Bitte beachten Sie, dass sich fiir Inbound Calls, ein Softphone mit dem CRM verbinden und
die Telefonnummer des Anrufers Gbertragen muss. Das wird nicht von jedem Softphone
unterstutzt.

Fir Outbound Calls werden nach der Aktivierung eines Softphones die Telefonnummern im
CRM fiir Listen- und Detailansichten klickbar. Damit durch einen Klick Thr Softphone
aufgerufen und ein Anruf ausgel6st wird, stellt das CRM intern der Telefonnummer ein Prifix
(z.B. sip:) voran. Verschiedene Hersteller nutzen ein anderes Prifix und Sie miissen darauf

achten, dass die CRM Einstellungen zu Prifix mit den Herstellerangaben tibereinstimmen.
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Die CRM Unterstlitzung fir Softphones ist schnell eingerichtet. Gehen Sie dazu zum
Softphone Menii und aktivieren Sie das von Ihnen gewihlte Softphone, wie in der

nachfolgenden Abbildung gezeigt.

Softphone Auswahl

Lfd.Nr. Softphone Name zu verwendender Prafix aktiv  Beschreibung der Quelle

K

www.counterpath.com/x-lite

phoner.de

efftel.com

www.nfon.com

Ooooooo

www.zoiper.com

O
Abbildung 5-52: Softphone Auswahlmenii

Stellen Sie sicher, dass das ausgewihlte Prifix auch von Ihrem Softphone unterstiitzt wird.
Nach der Aktivierung sind die Telefonnummern dann im CRM klickbar.

Wollen Sie auch, dass Daten fiir reinkommende Anrufe im CRM angezeigt werden, so
miissen Sie im Softphone einrichten, dass bei jedem reinkommenden Anruf folgende URL
aufgerufen wird:

IhreCRMURL/index.php?module=berliSoftphones&action=ListPhone&phone&p
honenumber=<Telefonummer des Anrufers>

Bei einem reinkommenden Anruf werden die Telefonnummern in allen Modulen durchsucht

und entsprechend zur Anzeige gebracht, wie in der nachfolgenden Abbildung zu sehen.

Anruferinformation
angerufen von: 03039001800

Personen

Mustermann Max

Details ansehen

Abbildung 5-53: Softphone Anzeige von reinkommenden Anrufen

Das Anzeigen der Anrufer Daten funktioniert aber nur, wenn die Telefonnummer des
Anrufers im CRM gespeichert ist und erkannt werden kann. Fur das richtige Format der
Telefonnummernerfassung im CRM finden Sie im CRM Journal einen entsprechenden

Artikel ,,Format von Telefonnummern®.
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5.5.16 DSGVO Einstellungen

In diesem Ment kénnen Sie definieren wo Sie im CRM personenbezogenen Daten speichern.

Auf der Basis dieser Angaben kénnen Sie:

e Die PDF Ausgabe fiir ein Auskunftsersuchen steuern (siche Kapitel 3.2.2),

e sich iber anstehende Léschverlangen informieren lassen,

e oder dem CRM duberlassen, Daten automatisch zu 16schen.
In der nachfolgenden Abbildung 5-54 schen Sie die einstellbaren Léschanweisungen. Ein
Léschen von Daten kann manuell oder automatisch erfolgen. An Hand der weiter unten
angegebenen Kiriterien priift das CRM, ob Daten geléscht werden sollten und informiert per
E-Mail im Voraus.

Einstellungen zur Datenschutzgrundverordnung (DSGVO)

Hier kénnen Sie lhre Einstellungen zur DSGVO vornehmen. Alle Prozesse beziehen sich auf die Angaben, welche Sie im DSGVC Modul zu einer im CRM erfassten Person
oder einem Lead gemacht haben. Generell wird von einem Loscherfordernis ausgegangen, wenn Sie keine Einwilligung zur Speicherung von personenbezogenen Daten
eingeben haben. Ist eine Einwilligung vorhanden, werden eventuelle Befristungen beachtet. Fir ein Speichern von personenbezogenen Daten auf Grund von gesetzlichen
Vorgaben ohne ausdrickliche Einwilligung der betreffenden Person, kénnen Sie in diesem Ment entsprechende Einstellungen vornehmen.

personenbezogene Daten

Loschen personenbezogener Daten automatisch ~

Wann wollen Sie iiber anstehende Loschungen informiert werden? einen Tag vorher o

Abbildung 5-54: DSGVO Einstellungen — Datenléschung

Sie kénnen weiterhin einstellen, welche Daten von einer Loschung betroffen sein sollen. Es
kénnen sowohl gesamte Datensitze als auch nur die personenbezogenen Daten innerhalb
eines Datensatzes geldscht werden.

Dabei werden auch Felder berticksichtigt, die Sie vielleicht in anderen Ments als Ledas und

Personen angelegt haben.

Liste der aktiven CRM enthalt personenbezogene

Module Daten? Felder mit personenbezogenen Daten automatisches Loschen von

Kalender nein ~ nicht automatisch léschen

Leads ja o % Vorname | | x Nachname | x Organisation gesamter Datensatz ~

% primares Telefon | | % primare E-Mail

Abbildung 5-55: DSGVO Festlegung von Feldern mit personenbezogenen Daten

222



Andere Einstellungen

Die nachfolgende Tabelle erklirt die einzelnen Spalten.

Tabelle 5-15: Verwendung der DSGVO Feldeinstellungen

Spalte Funktion

Hier werden Ihnen alle aktiven CRM Module

Liste der aktiven CRM Module .
angezeigt.

Legen Sie fest, ob es in diesem Modul personen-
. bezogenen Daten gibt. Entscheiden Sie sich fiir ,,ja“
enthilt personenbezogenen Daten , . .

so werden diese Daten bei automatischen

Léschoperationen berticksichtigt.

Wenn Sie keine Felder angeben, wird angenommen,

. dass alle Felder aus dem entsprechenden Modul
Felder mit personenbezogenen o
personenbezogene Daten enthalten. Mit einer

Daten . . .
Feldauswahl schrinken Sie das, auch fur eine
DSGVO Auskunft, ein.
Hier kénnen Sie einstellen, ob ein gesamter Datensatz
automatisches Loschen von oder nur die ausgewihlten Felder gel6scht werden

sollen.

Letztlich missen Sie einstellen, was bei einem Ldschvorgang passieren soll.

Ublicher Weise werden Daten beim Léschen in den Papierkorb verschoben. Aus dem
Papierkorb kénnen diese aber wiederhergestellt werden. Erst wenn Sie den Papierkorb leeren,
sind die Daten permanent geléscht.

Sie haben aber auch die Option Daten sofort permanent zu 16schen.

automatische Loschoperationen

Loschen personenbezogener Daten aus dem Datenbestand laschen |~

Abbildung 5-56: DSGVO Léschvorschrift
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Hinweis: Alle permanenten Loéschvorginge aus dem Datenbestand werden anonymisiert
protokolliert. Thr CRM hat eine Funktion, welche verhindern kann, dass einmal vollstindig
geloschte Daten aus einem Backup wieder hergestellt werden.
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5.5.17 Kundenportal

Das CRM bietet Ihnen mit dem Kundenportal eine Funktion, welche Thre im CRM erfassten
Personen einen begrenzten Zugang zu Daten aus dem CRM gewihrt. Dieses Kundenportal
ist eine Zusatzfunktion, die gegebenenfalls erst installiert werden muss und fir die ein anderes
Handbuch zur Verfiigung gestellt wird.

Die Freigabe fiir das Kundenportal erfolgt im Menii Personen. Dort kénnen Sie mit einer
Checkbox eine Person freischalten. Mit dieser Freischaltung wird eine E-Mail mit den
Zugangsdaten an die betreffende Person gesendet, wenn der entsprechende Cron Job, siehe
Kapitel 5.5.10, aktiviert wurde. Dazu wird eine E-Mailvorlage genutzt, die Sie beliebig
gestalten konnen. Sie finden diese E-Mail Votlage bereit im E-Mail Vorlagen Menii.

In dem Menii Kundenportal kénnen Sie einstellen, welche Informationen im Kundenportal

bereitgestellt werden sollen. Die folgende Abbildung zeigt Ihnen das Ment.

Kundenportal
Rechte  Administrator  « @ Die Rechte dieser Rolle werden allen Portalnutzern gewahrt,
Standardzustandigkeit ~ Administrator  + @ im portal erstelite Tickets werden diesem Nutzer/Nutzergruppe zugewiesen.

Kundenportal URL  http://meincrm.de/customerportal @ Das ist die Kundeportal URL. Personen erhalten die Zugangsdaten
durch Freischaltung des Portals in der Bearbeitungsansicht einer Person.

© Drag und Drop Module um die Reihenfolge fir das Portal zu andern

Modulname Modul zulassen Alle Datensatze aus einer Organisation anzeigen

Tickets

Wissensbasis

Rechnung

Angebote nein
Produkte ® Ja O nein
Dienstleistungen ® Ja O nein
Dokumente ® Ja (O nein
Persanen ® Ja (O nein
Organisationen ® Ja O nein
Bestandsverwaltung () nein
Projektmeilensteine O nein
Projektaufgaben ® Ja O nein
Projekt ® Ja () nein

Abbildung 5-57: Kundenportal Menii - Grundeinstellungen
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In den Grundeinstellungen werden Ihnen alle Module gelistet, welche dem Kundenportal
Informationen liefern kénnen. Sie kénnen mit Hilfe der Checkbox entscheiden, was im
Kundenportal gezeigt werden soll und konnen uber Drag / Drop mit der Maus auch die

Reihenfolge festlegen.

Die Portalanzeige ist mit der Rolle eines CRM Nutzers verkniipft. Uber diese Rolle definieren
sich die Rechteeinstellungen fiir Portalnutzer. Es empfiehlt sich deshalb fiir die Nutzung des
Kundenportals einen speziellen CRM Nutzer mit einer speziellen Kundenportalrolle
anzulegen. In dieser speziellen Rolle kénnen und sollten Sie entscheiden welche Felder aus
den einzelnen Meniis im Kundenportal zur Ansicht bereitgestellt werden.
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Anhang A Weitere Quellen

Anhang A Weitere Quellen

Die Anzahl der Publikationen zu dem CRM-System wichst stindig. Ebenso werden neue
Programme oder Programmerweiterungen in unregelmiBigen Abstinden verdffentlicht. In

diesem Anhang wird auf weitere Quellen verwiesen.

A.1. Aktuelle Version des Handbuches

crm-now verdffentlicht in unregelmiBigen Abstinden neue Versionen mit aktualisierten
Inhalten. Wenn eine neue Dokumentation zur Verfigung steht wird das immer unter
folgender URL publiziert:

http://blog.ctm-now.de

A.2. Weitere Quellen

Weitere Publikationen und Handbiicher zu dem CRM-System finden Sie im Hilfe Menii des
CRM. Hiufig gestellte Kundeanfragen oder spezielle Beschreibungen von neuen Funktionen
tinden Sie im CRM Journal unter folgenden URL:

http:// blog.ctm-now.de

A.3. UTF-8 Hilfe

Das CRM-System arbeitet intern mit dem UTF-8 Zeichensatz. Das miissen Sie beachten,
wenn Sie Import oder Export Operationen ausfithren wollen. Die folgenden Links kénnen

Thnen helfen, diesen Zeichensatz zu verstehen und entsprechend anzuwenden.

o die Online Wikipedia erkldrt den UTF-8 Zeichensatz:
http://de.wikipedia.org/wiki/UTF-8

o o den Notepad++ Editor kénnen Sie zur Umwandlung von Daten zu und
von UTF-8 verwenden:
http://sourceforge.net/projects/notepad-plus/

o o hier finden Sie eine Sammlung von Werkzeugen zur UTF-8 Umwandlung
(in Englisch):
http://dataconv.org/apps_unicode_utf8.html
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Anhang B Grundlagen der rollenbasierten Rechteverwaltung

Rollenbasierte Rechteverwaltung (role based security) dient der Beschreibung und der
Durchsetzung einer unternehmensweiten Rechteverwaltung, die sich harmonisch in die
Unternehmensstruktur einfligen kann.

Mit Hilfe dieser Rechteverwaltung werden die Rechte der einzelnen Nutzer fiir den Zugang
zu Daten, als auch fir die Moglichkeit, Daten zu verindern oder zu 16schen, gesteuert und

kontrolliert.

Dieses Kapitel erldutert die Grundlagen fiir die Rechtevergabe im CRM-System. Es erklirt
die notwendigen Uberlegungen, die ein CRM-Administrator machen sollte, bevor mit dem
Einrichten von Nutzern des CRM-Systems begonnen wird.

Die nachfolgenden Kapitel erkliren das Prinzip der rollenbasierten Rechteverwaltung, wie es
im CRM-System implementiert wurde und berticksichtigen die Abhidngigkeiten zu anderen

Sicherheitseinstellungen.

Einfiihrung zur Rechteverwaltung

Das CRM-System basiert auf einer modernen Rechteverwaltung, welche das Prinzip von
Rollen benutzt, wie es auch zur Rechteverwaltung in heutigen fortgeschrittenen Computer
Betriebssystemen zum Einsatz kommt.

Die rollenbasierte Rechteverwaltung (auch hiufig als rollenbasierte Zugangskontrolle
bezeichnet) baut auf der Voraussetzung auf, dass Nutzer authentifiziert d.h. eindeutig
identifiziert werden. Nach eciner Authentifizierung werden Nutzern Rollen und damit
verbundene Rechte zugewiesen.

Rollenbasierte  Rechteverwaltung ist heutzutage das dominierende Prinzip zur
Zugangskontrolle in vielen Computersystemen und -anwendungen, da es die Komplexitit

und die Kosten der Administration von Rechten bedeutend verringert.

Auch wenn es fiir kleinste und kleine Unternehmen nicht unbedingt erforderlich ist, kann
cine Abbildung von komplexen Unternehmensstrukturen mit einer fein abgestuften
Rechtevergabe vorgenommen werden. Das ist z.B. vorteilhaft, wenn mehrere Vertriebsteams
im Einsatz sind, in denen die verschiedenen Personen mit unterschiedlichen Zugangsrechten
zu den CRM Daten ausgestattet werden sollen.
Rollenbasierte Rechteverwaltung im CRM ist vor allem fiir solche Unternehmen vorteilhaft
anzuwenden, die:

e cine groflere Anzahl von Nutzern gleichzeitig mit dem CRM-System arbeiten lassen

wollen,
e Nutzerrechte fiir den Zugang auf Daten beschrinken wollen oder
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e cine hierarchische Unternehmensstruktur im CRM-System abgebildet haben
wollen.
Obwohl rollenbasierte Sicherheit nicht in erster Linie dazu entwickelt wurde, um

firmeninterne Informationen gegen einen unberechtigten Zugang zu schiitzen, hat dieses
Prinzip sich doch als Hilfsmittel bewdhrt, um unternehmensweit Richtlinien zum Umgang

mit vertraulichen Informationen durchzusetzen.

Begriffsdefinitionen fiir die Rechteverwaltung

Benutzertypen
Das CRM unterscheidet zwei Benutzertypen:

e Standardnutzer

e Administratoren
Die Rechte der Standardnutzer sind im CRM darauf beschrinkt, Datensitze anzulegen, zu

verindern und zu l6schen und nutzerspezifische Einstellungen vorzunehmen.

Administratoren haben die Mglichkeit, die gesamte CRM Software zu managen. Dazu zihlt:

e das Management der Standardnutzer, der Nutzergruppen und deren Rechte.
e dic unternchmensweite Anpassung der CRM Bedienoberfliche.

e die Méglichkeit, Vorlagen zu erzeugen und vorzugeben.

e die Méglichkeit, unternehmensweite Vorgaben zu setzen.

e die Berechtigung, Nutzer auszuschlieBen, Zugangsdaten von Nutzern zu dndern
und die Login Historie einzuschen.

e die Berechtigung, alle nutzerspezifischen Eintrige zu sehen oder zu verindern.

Nutzer mit Administratorrechten haben immer uneingeschrinkte Rechte im CRM-System.
Sie diirfen auf alle Datensitze zugreifen und sehen auch Eingabefelder, die fiir andere Nutzer
verborgen bleiben sollen. Sie sollten deshalb Nutzern nur in Ausnahmefillen

Administratorrechte geben.

Nutzer Login & Rolle

Nutzername * Max primare E-Mail Adresse * mmi@muster.de
Vorname Nachname * Mustermann
Passwort * sesssseesen Passwort nochmal eingeben * sssssseseee
IAdmm ] I Rolle * CEO v

Voreinstellung Leadansicht heute ¥

Abbildung 7-1: Administrator Funktion fiir Nutzer freischalten
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In der Abbildung 7-1 sehen Sie die Bearbeitungsansicht von Nutzerdaten, wie diese im CRM
durch die Managementfunktionen bereitgestellt wird. Durch das Markieren der Admin

Checkbox kann jedem Nutzer die Privilegien eines Administrators zugewiesen werden.

Hinweis: Jeder Anderung der Rechte eines CRM Nutzers werden erst nach einem erneutem

Login gtltig]

Definition von Rollen

Das Prinzip der rollenbasierten Sicherheit beruht darauf, dass alle Privilegien in Rollen
zusammengefasst werden, die dann einem Standardnutzer zugewiesen werden. Jede Rolle
basiert auf einem oder mehreren Profilen. Man kénnte Rollen auch als Arbeitsaufgaben in

einem Unternehmen auffassen, die den einzelnen CRM Nutzern zugewiesen werden.

Die auf Rollen basierte Administration der Rechtevergabe im CRM hat die Aufgabe
festzulegen, welche Rechte fiir die Ausfihrung einer bestimmten Arbeitsaufgabe notwendig
sind und muss diese dann einem oder mehreren Nutzern zuweisen.

Ublicher Weise werden mehrere Rollen hierarchisch in Ubereinstimmung mit der
Unternehmensstruktur definiert. Dadurch ist es méglich, die Komplexitit der Bezichungen
in einem Unternehmen und die damit verbundenen unterschiedlichen Anforderungen an die

Rechtevergabe tberschaubar zu administrieren.

Jedem CRM Nutzer muss eine Rolle zugewiesen werden. Jede Rolle basiert auf wenigstens

einem Profil.

Durch unterschiedliche Rollen kann man die Rechte eines CRM Nutzers schnell anderen
Arbeitsaufgaben anpassen, da die Privilegien nicht einer Person gegeben werden, sondern
bezogen auf eine Arbeitsaufgabe festgelegt sind. Andern sich Arbeitsabliufe im
Unternehmen, werden Rollen neu definiert, ohne dass man die individuellen Rechte der

einzelnen Nutzer managen muss.

Dartiber hinaus kann man individuellen Personen durchaus mehrere Rollen zuordnen. Das
ist z.B. sinnvoll, wenn eine Person mehrere Funktionen im Unternehmen hat. Beispielsweise
kénnte ein ,,Herr Miller* gleichzeitig der Leiter des Vertriebes sein, und auch den Job des
CRM-Systemadministrators tibernommen haben. Um einer Person mehrere Rollen zu geben,
muss fiir jede dieser Rollen ein Nutzer angelegt werden. Wenn dann ,,Herr Miiller* fir den
Vertrieb arbeitet, loggt er sich als Leiter des Vertriebes ein, wenn er das CRM-System
betreuen will, loggt er sich als Administrator ein. Dabeti ist es durchaus méglich, fir beide

Logins das gleiche Passwort zu benutzen.
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Definition von Profilen

Profile geben den Rollen Privilegien. Diese sind notwendig, um bestimmte CRM Funktionen
auszufithren. Das geschieht unabhingig von konkreten Nutzern. Funktional bedeutet das,
dass die Profile die Aktionen reprisentieren, die mit Rollen verbunden sind, die dann

wiederum bestimmten Nutzern zugeordnet werden.

Die Bezichungen zwischen Nutzern, Rollen und Profilen ist in der Abbildung 7-2 dargestellt.
Wie zu sehen ist, sind diese Beziehungen vielfiltig miteinander verkniipft. So kann z.B. eine
Person iber mehrere Logins verschiedene Rollen innehaben, eine Rolle wiederum kann
mehreren Nutzern zugewiesen werden. Rollen kénnen fiir verschiedene Arbeitsaufgaben im
Unternehmen stehen. So kann zB. eine vertriebsbezogene Rolle zu einem

Vertriebsmitarbeiter und eine andere Rolle zu seinem Assistenten definiert werden.

Die Profile, die einer Rolle zugeordnet sind, geben dem Inhaber der Rolle bestimmte
Mboglichkeiten das CRM zu nutzen. Das kénnte z.B. heilen, dass ein Vertriebsmitarbeiter
neue Stammdatensitze anlegen, diese verindern und auch 16schen kann. Der Assistent hat

jedoch nur die Moglichkeit sich die im CRM votliegenden Vertriebsinformationen anzusehen.

Spezieller Benutzer Spezielle Rolle
|admin | - _; lAdministraton* 3
‘-..
Benutzer 1 Rolle 1 | Profild
| Namet,...,.NameM | ‘-’JRollennamm ] % I Profilname1 |
: : \ i
Benutzer N b Rolle N A || Profil N
INameQ ..... NameR I N |Ro|lennamerl l lProﬂlnameH I

Abbildung 7-2: Beziehungen zwischen Benutzer, Rollen und Profile

Die Verbindung von Profilen und Rollen in einem Unternehmen kann in Ubereinstimmung
mit selbst auferlegten Regeln erfolgen. Profile kénnen dafiir so definiert werden, dass sie
firmeninterne Regeln demonstrieren und deren Einhaltung durchsetzen. Z.B. koénnen
Assistenten davon abgehalten werden, selbst die Stammdaten von Kunden zu veridndern, da
das im Unternehmen nicht iblich ist.

Die auf Profilen beruhenden Privilegien werden durch den CRM-Administrator festgelegt.
Das CRM-System unterscheidet zwischen den folgenden Privilegien das Recht:

v" bestimmte CRM Module zu benutzen.
v" Daten in bestimmten CRM Modulen zu sehen.
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Daten in bestimmten CRM Modulen zu verdndern oder Eintrige zu erzeugen.
Daten in bestimmten CRM Modulen zu l6schen.

Daten in bestimmten CRM Modulen zu exportieren.

Daten in bestimmten CRM Modulen zu importieren.

ANANENRN

Das CRM-System tberwacht diese Privilegien und stellt sicher, dass nur solche Operationen
ausgefithrt werden kénnen, fiir die ein Nutzer auch die Rechte zugewiesen bekommen hat.

Bitte beachten Sie die folgenden Regeln:

° Spezielle Privilegien sind globalen oder allgemeinen Privilegien
tbergeordnet.

° Der Entzug von Privilegien tiberschreibt immer schon erteilte Privilegien

o o Dariiber hinaus gibt es weitere Regeln, die im Folgenden beschrieben
werden.

Dabei unterscheidet das CRM-System folgende Privilegientypen:

Tabelle 7-1: Privilegientypen

Privilegientyp Bedeutung

Wenn Sie ein Profil erzeugen, gestatten diese globalen Privilegien,
zu entscheiden, ob das allgemeine Privileg, alle Daten und CRM

Module zu sehen und zu editieren, vergeben werden soll.

e o Alle ansehen: Ein Nutzer mit einet Rolle, die auf
diesem Profil beruht kann alle Daten in der Organisation
sehen.

o o Alle Bearbeiten: Ein Nutzer mit einer Rolle, die

Ubergeordnete auf diesem Profil beruht kann alle Daten in der
Nutzerprivilegien: i Organisation bearbeiten.
Ubergeordnete Nutzerprivilegien in einem Profil iiberschreiben die

Rechte, die individuelle Privilegien vergeben.

Wenn z.B. der Zugang zu den Verkaufspotentialen durch die
individuellen Tab/Modul Privilegien gespertt worden ist, kann ein
Nutzer trotzdem die Verkaufspotentiale sehen, wenn in dem Profil
die Ansicht in den FEinstellungen zu den ubergeordneten

Nutzerprivilegien zugelassen wurde.

Mit den Tab/Modul Privilegien legen Sie fest, welche CRM
Tab/Modul Privilegien: Module angezeigt werden. Dazu zeigt IThnen das CRM alle zur
Verftugung stehenden Module an.
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Privilegientyp Bedeutung

Mit diesen Privilegien legen Sie fest, ob Nutzer Datensitze
Standard Privilegien: Erzeugen/ Bearbeiten, Ansehen oder Loschen dirfen. Dazu zeigt
Thnen das CRM alle zur Verfligung stehenden Module an.

In Bezug auf die Felder fiir die Stammdaten, werden mit diesen
Privilegien festgelegt, welche Felder in den einzelnen CRM
Modulen angezeigt werden.

Feld Privilegien: Benutzerdefinierte Felder werden ebenfalls mitberiicksichtigt. Sie
sollten deshalb bei Bedatf zuerst die benutzerdefinierten Felder

anlegen und dann die Feld Privilegien konfigurieren.

Einige CRM Module sind mit speziellen Dienstprogrammen

Privilegien fiir (Werkzeugen) ausgestattet, .wie z.B. Expc?rt, Import (?d.er .die
Werk Umwandlung von Leads. Mit der Konfigurierung der Privilegien
erkzeuge:
"8 legen Sie fest, welche Dienstprogramme verfiighar gemacht

wetrden.

Privilegien, die durch Profile vergeben werden, tiberschreiben meist Privilegien, die durch
die Konfigurierung der Globalen Rechtevergabe auf Module vergeben werden (siche Kapitel
Globale Rechtevergabe). Dies trifft nicht zu, wenn die Ubergeordneten Nutzerprivilegien
aktiviert sind oder diese zumindest zum Teil deaktiviert sind und Tab/Modul Privilegien
deaktiviert sind. Lesen Sie dazu mehr im Kapitel Adwministration FAQ.

Wenn z.B. in den Einstellungen fiir die Globale Rechtevergabe der Zugang fir alle CRM
Nutzer zu den Verkaufspotentialen gewihrt wird, kann dieser Zugang durch entsprechende

Einstellungen in einem Profil entzogen werden.

Definition von Gruppen

Das CRM gestattet lhnen, Benutzer, Rollen, Rollen mit Unterstellten als auch bereits
definierte Gruppen zu neuen Gruppen zusammenzufassen. Gruppen sind ein Hilfsmittel, um
das System besser managen zu kénnen, werden aber nicht zur Rechtevergabe benutzt. Einer

solchen Gruppe kénnen z.B. Eintrdge im CRM zugewiesen werden.
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Benutzergruppen

Benutzergruppen, manchmal auch als Team bezeichnet, werden aus einem oder mehreren
Benutzern gebildet. Sie kénnen im CRM-System eine unbeschrinkte Anzahl von Benutzern
auswihlen, die Mitglied in einer Benutzergruppe sein sollen und dieser Gruppe einen Namen
geben.

Bitte beachten Sie, dass die Einstellungen fiir Gruppen den FEinstellungen fir Profile
tbergeordnet sind. Gruppenprivilegien kénnen durch die Globale Rechtevergabe
eingeschrinkt werden. Die Privilegien der Gruppenmitglieder ergeben sich aus einer
logischen ODER Verkniipfung der Privilegien, die den einzelnen Nutzern zugeordnet

worden sind.

Ein Beispiel fiir eine Benutzergruppe zeigt die Abbildung 7-3.

Gruppe: Team A

|Ber1utzer: Personi |

|Benutzer: F‘ersu:rn2|

Abbildung 7-3: Beispiel fiir eine Benutzergruppe

Gruppe aus Rollen

Sie kénnen ebenfalls Gruppen bilden, deren Mitglieder zuvor definierte Rollen sind. Das ist
z.B. hilfreich, wenn Sie die individuellen Nutzer und deren Aufgabe im Unternehmen nicht
kennen. Ein Beispiel wird in der Abbildung 7-4: Beispiel fir eine Gruppe aus Rollen: Beispiel
fiir eine Gruppe aus Rollen gezeigt.

Gruppe: PR
|F‘.Dlle: Vertrieb |

| Rolle: Marketing |

Abbildung 7-4: Beispiel fiir eine Gruppe aus Rollen

In diesem Beispiel sind alle Nutzer, welche die Rollen ,,Vertrieb® und ,,Marketing” haben
Mitglieder dieser Gruppe. Wenn Sie dann z.B. einen Datensatz dieser Gruppe zuordnen,
werden alle Nutzer mit den Rollen ,,Vertrieb und ,,Marketing* FEigentiimer dieses

Datensatzes.
Gruppe aus Rollen mit Untergebenen

Zusitzlich zu den Gruppen aus Rollen, kénnen Sie Untergebene in den Gruppen einbinden,
wie es sich aus einer Unternehmenshierarchie ergibt.
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Rollen

CEO

Klick fur Bearbeiten/Drag fir

Verschieben

sales Manager © [i]

Sales Person

Abbildung 7-5: Hierarchiebeispiel

Dies bedeutet, dass Nutzer mit Rollen eingebunden werden, die hierarchisch unter einer
bestimmten Rolle liegen. Die Abbildung 7-5 zeigt Ihnen beispielhaft eine solche hierarchische
Rollenstruktut.

In dieser Abbildung hat die Rolle ,,Vertricbsmanager” ecine untergeordnete Rolle, die
,» Vertriebsmitarbeiter genannt wurde. Genau so konnte man eine Rolle ,,Marketing®
anlegen, die eine untergeordnete Rolle ,,Marketing Assistent™ hat. Wenn Sie jetzt eine Gruppe
bilden, wie es in der Abbildung 7-6: Beispiel fiir eine Gruppe aus Rollen mit Untergebenen
dargestellt ist, werden alle vertriebs- und marketingbezogenen Nutzer Mitglieder dieser

Gruppe.

Gruppe: PR komplett
|F‘.c-||er1 mit Untergebenen: Vertriek

| Rollen mit Untergebenen: Marketing

Abbildung 7-6: Beispiel fiir eine Gruppe aus Rollen mit Untergebenen

Gruppen aus Gruppen

Sie kénnen auch Gruppen bilden, bei denen die Mitglieder ebenfalls Gruppen sind, d.h., dass
alle Mitglieder von ausgewihlten Gruppen auch Mitglied der neuen Gruppe werden. Wenn
Sie z.B. eine Gruppe aus Vertriebsteams bilden wollen, wie in der Abbildung 7-7 gezeigt,
fassen Sie die Gruppen ,,Team A“ und ,,Team B* in einer neuen Gruppe, hier ,,Vertrieb®
genannt, zusammen. In diesem Beispiel sind die Mitglieder der Gruppen ,,Team A und
»Team B Nutzer des CRM-Systems.
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Gruppe: Vertriek
|
! !

Gruppe: Team A Gruppe: Team B
Personi Personj

| Person2 | |Person4 |

Abbildung 7-7: Beispielhierarchie fiir Gruppen

Wenn Sie jetzt einen CRM Eintrag der Gruppe ,,Vertrieb® zuweisen, werden die Personen 1

bis 4 Eigentlimer dieses Eintrags.

Das CRM-System tberpriift beim Login eines Nutzers die Sicherheitseinstellungen in

folgender Reihenfolge:

Zuerst werden die ,,Ubergeordneten Nutzerprivilegien® in den Profilen iiberpriift. Sind
beide Checkboxen aktiviert, dann ist die Prafung an dieser Stelle beendet. Dies hat zur
Folge, dass jeder Nutzer alle Daten im CRM sehen und bearbeiten kann, mit Ausnahme
des Moduls ,,Einstellungen® (nur fur Administratoren). In diesem Fall tiberschreiben
die Profileinstellungen die Globale Rechtevergabe, da diese nicht mehr beriicksichtigt
wird.

Falls mindestens eine Checkbox der ,,Ubergeordneten Nutzerprivilegien® deaktiviert
wurde, dann priift das System in einem nichsten Schritt die Modulprivilegien in den
Profilen. Wenn ein Modul deaktiviert wurde, dann kann der betrachtete Benutzer dieses
Modul nicht sehen. Auch in diesem Fall iiberschreiben die Profileinstellungen die
Globale Rechtevergabe, da Globale und Benutzerdefinierte Zugangsregeln vollig
irrelevant werden, wenn das betreffende Modul erst gar nicht sichtbar ist.

Wenn die Modulprivilegien aktiviert sind, dann hat ein Benutzer Zugang zum
betreffenden Modul und das System tGberpriift die Globale Rechtevergabe.
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Anhang C Beispiele fiir Rechteeinstellungen

In diesem Anhang werden die zuvor beschriebenen Administratorfunktionen zur
Rechteverwaltung im CRM durch Beispiele illustriert. Natiirlich kénnen nicht alle
Moéglichkeiten und Kombinationen erschépfend beriicksichtigt werden. Es werden jedoch
die elementaren Bausteine an Hand von einfachen Unternehmenshierarchien erlautert, die es
dem CRM-Administrator etleichtern sollen, sich in die Prinzipien und den Regeln zur

Rechtevergabe einzuarbeiten.

Beispiel 1: Organisation eines sehr kleinen Unternehmens

Die folgenden Konfigurationsbeispiele basieren auf einem Vertriebsteam, wie es in der
Abbildung 7-8 gezeigt wird. Der Vertriebsmanager ist der Vorgesetzte von Person 1 und 2,
die wiederum Mitglieder der Gruppe Team A sind. Aullerdem ist der Vertriebsmanager der

Vorgesetzte des Vertriebsassistenten.

|Uer‘triebsmanager |

Vertriebsassistent

Nutzergruppe: Team A

|Person1 |

|Persor1 2 |

Abbildung 7-8: Administrationsbeispiel zur Rechtevergabe - Vertriebsteam 1

Nachfolgend werden fiir dieses Beispiel einer Firmenhierarchie verschiedene Szenatien
erldutert. Dabei werden zuerst einfache Anforderungen, die dann mit den weiteren Beispielen

zunehmend komplexer werden.

Beispiel 1.1: Einfache Einstellungen

Nehmen wir an, dass wir folgende Regeln fiir Leads einfihren wollen:

*  Person 1 und Person 2 haben die Erlaubnis, Leads zu erstellen, welche der Person 1
oder der Person 2 zugeordnet werden kénnen.
*  Person 1 hat keine Zugangsberechtigung zu Leads der Person 2 und umgekehrt.

*  Der Vertriebsmanager hat volle Zugangsberechtigung zu allen Leads
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*  Der Vertriebsassistent hat keine Zugangsberechtigung zu Leads.

Um diese Regeln umzusetzen, mussen wir die folgenden Einstellungen vornehmen:

In dem Ment [Profile] muss ein gemeinsames Profil fiir Person 1, Person 2 und den
Vertriebsmanager erstellt werden:

*  Wir benétigen ein Profil mit dem Namen ,,Vertrieb®, welches alle Schreib- und
Leserechte fiir Leads setzt. Die iibergeordneten Nutzerprivilegien (alle Ansehen, Alle
Bearbeiten) miissen deaktiviert sein.

Es muss auch ein Profil fiir den Vertriebsassistenten erstellt werden:

*  Basierend auf dem Profil ,,Vertrieb* soll ein neues Profil mit dem Namen
»Assistentenprofil” erstellt werden, wobei die Privilegien fiir das Modul ,,Leads*
deaktiviert sein missen.

Unter [Rollen] mussen drei Rollen erstellt werden:

*  Wir benétigen eine Rolle ,,Vertriebsmanager fiir den Vertricbsmanager, sowie
eine dieser untergeordneten Rolle fiir die Person 1und Person 2 mit dem Namen
»vertriebsmitarbeiter. Beide Rollen basieren auf dem Profil , Vertrieb®.

*  Zusitzlich brauchen wir eine weitere, dem Vertriebsmanager untergeordnete Rolle
»Assistent Vertrieb* fir den Vertriebsassistenten, welche auf dem Profil
»Assistentenprofil® beruht.

Im Ment [Globale Rechtevergabe] missen die Globalen Zugangsregeln definiert werden:

*  Die Globalen Zugangsregeln fir Leads mussen auf ,,Privat® gesetzt werden.

Da die Rolle des Vertriebsmanagers der Rolle von Person T und Person 2 Gibergeordnet ist,
hat dieser alle Schreib- und Leserechte bezogen auf die Daten von Person 7 und 2.

Wenn Person 1 oder Person 2 einen Lead erstellt, dann ordnet das System den Lead dem
Ersteller zu.

*  Wenn z.B. Person 1 cinen Lead zugeordnet bekommt, dann haben die Person 7 und der
Vertriebsmanager Zugang zu dem Lead und kénnen diesen bearbeiten.

*  Falls die Zustindigkeit gedndert wird und Person 2dem Lead zugeordnet wird, dann
haben nur Person 2 und der Vertriebsmanager Zugang zu diesem Lead.

Der Vertriebsassistent hat nicht die Méglichkeit, iberhaupt Lead-Daten zu sehen.
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Beispiel 1-2: Einstellungen mit Gruppen

In dieser Beispielkonfiguration nehmen wir an, dass folgende Regeln gelten sollen:

*  Person 1 und Person 2 haben die Etlaubnis, Leads zu erstellen, welche der Person 1 der
Person 2 zugeordnet werden kénnen.

*  Wenn ein Lead einer Person zugeordnet wurde, dann hat das andere Teammitglied keine
Zugangsrechte zu diesem Lead

*  Der Vertriebsmanager hat volle Zugangsberechtigung zu allen Leads.

*  Der Vertriebsassistent hat volle Zugangsberechtigung zu Leads, welche dem Team
zugeordnet sind.

Um diese Regeln umzusetzen, hat man mehrere Optionen. Alle Moglichkeiten basieren auf

den folgenden gemeinsamen Einstellungen:

Im Menii [Profile] muss ein gemeinsames Profil fir Person 1, Person 2 und den

Vertriebsmanager erstellt werden:

*  Wir benétigen lediglich ein Profil mit dem Namen ,,Vertrieb®, welches alle Schreib-
und Leserechte fur Leads beinhalten soll. Die Ubergeordneten Nutzerprivilegien

miissen deaktiviert sein.
Im Ment [Rollen] miissen zwei Rollen erstellt werden:

*  Wir benétigen eine Rolle ,,Vertriebsmanager® fiir den Vertriebsmanager, sowie eine
dieser unterordneten Rolle fiir Person 1, Person 2 und den Vertriebsassistenten mit dem
Namen ,,Vertriebsmitarbeiter®. Beide Rollen liegen dem Profil ,,Vertrieb* zugrunde.

Da die Rolle des Vertriebsmanagers der Rolle der anderen Benutzer iibergeordnet ist, hat
dieser alle Schreib- und Leserechte.

Option 1.
Im Ment [Gruppen] soll eine Gruppe erstellt werden:

Es kann eine Gruppe aus Nutzern mit dem Namen ,,Team A erstellt werden. In dieser
Gruppe befinden sich Person 1, Person 2 und der Vertriebsassistent. Der Vertriebsmanager
muss ebenfalls Mitglied dieser Gruppe sein, da Gruppen aus Nutzern hierarchieunabhingig
sind und dieser Zugang zu den Leads des Team A haben soll.

Option 2:

Erstelle eine Gruppe aus Rollen mit Untergebenen mit dem Namen Team A.
In dieser Gruppe befindet sich lediglich die Rolle des Vertriebsmanagers.

Option 3:

Eine weitere Moglichkeit besteht darin, eine Gruppe aus Rollen mit dem Namen Team A
zu erstellen, welche die Rolle des Vertriebsmanagers und die Rolle der Vertriebsmitarbeiter
beinhaltet.
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Im Ment [Globale Rechtevergabe] miissen die Globalen Zugangsregeln definiert werden:

* Die Globalen Zugangsregeln fiir Leads miissen auf , Privat™ gesetzt werden.

Wenn nun Person 1 oder Person 2 einen Lead erstellen, dann ordnet das System den Lead dem
Ersteller zu.
Wenn z.B. Person 1 einen Lead zugeordnet bekommt, dann haben die Persor 7 und der

Vertriebsmanager Zugang zu dem Lead und kénnen diesen bearbeiten.

Falls die Zustindigkeit geindert wird und nun Person 2 dem Lead zugeordnet wird,

dann haben nur Person 2 und der Vertriebsmanager Zugang zu diesem Lead.

Beispiel 1-3: Einstellungen mit Globaler Rechtevergabe

In dieser Beispielkonfiguration nehmen wir an, dass folgende Regeln gelten sollen:

e Person 1 und Person 2 haben die Erlaubnis, Leads zu erstellen, welche der Personloder der
Person 2 zugeordnet werden kénnen.

*  Wenn ein Lead einer einzigen Person zugeordnet ist, dann hat ein anderes
Teammitglied nur die Berechtigung, diesen Lead zu lesen.

*  Der Vertriebsmanager hat volle Zugangsberechtigung zu allen Leads.

*  Die Zugangsberechtigung des Vertriebsassistenten beschrinkt sich auf das Ansehen
cines Leads. Um diese Regeln umzusetzen, miissen wir die folgenden Einstellungen
vornehmen:

Im Menii [Profile] muss ein gemeinsames Profil fir Person 1, Person 2 und den

Vertriebsmanager erstellt werden:

* Wit benétigen lediglich ein Profil mit dem Namen ,,Vertrieb®, welches alle Schreib-
und Leserechte fur Leads beinhalten soll. Die Checkbox ,,Alle bearbeiten® unter
Ubergeordnete Nutzerprivilegien muss deaktiviert sein.

Weiterhin muss ein Profil fur den Vertriebsassistenten erstellt werden:

*  Basierend auf dem Profil ,,Vertrieb* soll ein neues Profil mit dem Namen
»Assistentenprofil® erstellt werden, wobei in den Privilegien fiir das Modul ,,Leads® nur
,2Ansehen® aktiviert sein darf.

Im Meni [Rollen] miissen drei Rollen erstellt werden:

*  Wir benétigen eine Rolle ,,Vertriebsmanager® tiir den Vertriebsmanager, sowie eine
dieser untergeordneten Rolle fiir die Person 1 und Person 2 mit dem Namen
., Vertriebsmitarbeiter. Beide Rollen basieren auf dem Profil ,,Vertrieb®.

*  Zusitzlich brauchen wir eine weitere dem Vertriebsmanager untergeordnete Rolle
,wAssistent Vertrieb* fur den Vertriebsassistenten, welche auf dem Profil
»Assistentenprofil” beruht.

Im Ment [Globale Rechtevergabe] missen die Globalen Zugangsregeln definiert werden:
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*  Die Globalen Zugangstegeln fiir Leads miissen auf ,,Offentlich: Nur Lesen® gesetzt
werden.

Da die Rolle des Vertriebsmanagers der Rolle von Person 1 und Person 2 tbergeordnet ist,

hat dieser alle Schreib- und Leserechte bezogen auf die Daten von Person 1 und Person 2.

Wenn nun Person 1 oder Person 2 einen Lead erstellen, dann ordnet das System den Lead dem
Ersteller zu.
Wenn z.B. Person 1 einen Lead zugeordnet bekommt, dann haben die Person 1 und

der Vertriebsmanager Zugang zu dem Lead und kénnen diesen bearbeiten.

Falls die Zustindigkeit gedndert wird und nun Person 2 dem Lead zugeordnet wird,
dann haben nur Person 2 und der Vertriebsmanager Zugang zu diesem Lead. Der

Vertriebsassistent hat nur die Méglichkeit, Lead-Daten zu schen.
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Beispiel 2: kombinierte Globale Rechtevergabe

Dieses Beispiel soll zeigen, wie der Zugang zu bestimmten Daten dadurch kontrolliert werden

kann, indem man die Bildung von Gruppen mit Globaler Rechtevergabe kombiniert.

Es soll ein Vertriebsteam geben, wie es die Abbildung 7-9 zeigt. Der Vertriebsmanager ist
der Vorgesetzte von den Personen 1-4, welche Mitglieder des Team A und B sind. Es existiert
auch ein Vertriebsassistent, der die Vertriebsteams bei ihrer Arbeit unterstiitzt.

Der Vertriebsmanager ist auch der Vorgesetzte des Vertriebsassistenten.

Vertriebsmanager |

Hutzergruppe: Assistent

L

‘ Vertriebsassistent

v .

Nutzergruppe: Team A Hutzergruppe: Team B
‘ Person 1 | ‘ Person 3 ‘
‘ Person 2 | ‘ Person 4 l

Abbildung 7-9: Administrationsbeispiel zur Rechtevergabe - Vertriebsteam 2

Beispiel 2-1: Einstellungen mit Gruppen

Wir nehmen an, dass die folgenden Regeln fiir Leads gelten sollen:

*  Person 1-4 haben die Erlaubnis, Leads zu erstellen, welche irgendeiner Person oder dem
Team A oder B zugewiesen werden.

*  Person 1-4 haben Schreib- und Leserechte bezliglich aller Leads, unabhingig davon,
wem sie zugewiesen sind. Dies bedeutet, dass sie auch Zugang zu den Leads des
Vertriebsmanagers haben.

*  Der Vertriebsassistent hat Schreib- und Leserechte beziiglich der Leads des Team A.

*  Der Vertriebsmanager hat alle Zugangsprivilegien zu allen Leads.

Um diese Regeln umzusetzen, muss die folgende Rechteverwaltung im CRM umgesetzt

werden:

Im Meni [Profile] mussen zwei Profile erstellt werden:

251



Beispiele fiir Rechteeinstellungen

*  Wir benétigen ein Profil ,,Vertrieb* fur Person 1-4 und den Vertriebsmanager, welches alle
Schreib- und Leserechte enthilt.

*  Des Weiteren brauchen wir ein Profil ,,Assistentenprofil® fur den Vertriebsassistenten.
Hier soll die Checkbox ,,Alle Bearbeiten® unter Ubergeordnete Nutzerprivilegien sowie
die Checkbox ,,LLoschen® fir das Modul Leads deaktiviert sein.

Im Meni [Rollen] miissen drei Rollen erstellt werden:

*  Wir benétigen eine Rolle ,,Vertriebsmanager® tiir den VVertriebsmanager, sowie eine dieser
Rolle untergeordnete Rolle fiir die Personen 1-4 mit dem Namen ,,Vertriebsmitarbeiter®.
Beide Rollen basieren auf dem Profil ,,Vertrieb®.

*  Zusitzlich brauchen wir eine weitere, dem Vertriebsmanager untergeordnete Rolle
»Assistent Vertrieb* flir den Vertriebsassistenten, welche auf dem Profil
»Assistentenprofil” beruht.

Im Ment [Gruppen] miissen drei Gruppen erstellt werden:

* Wit benétigen eine Gruppe Team A fir die Personen 1 und 2, sowie eine Gruppe
Team B fir die Personen 3 und 4.

*  Die dritte Gruppe soll Assistent heillen mit dem Vertriebsassistenten als einzigem
Mitglied.

Wie in Kapitel Globale Rechtevergabe beschrieben wurde, ist es nicht mdglich, dass die
Globale Rechtevergabe dazu benutzt wird, um Daten zwischen Nutzern zu teilen. Da wir
aber Globale Rechte flir den Vertriebsassistenten nutzen wollen, mussen wir fur diesen eine

eigene Gruppe einrichten.

Im Ment [Globale Rechtevergabe] miissen die globalen Zugangsregeln definiert werden:

*  Die globalen Zugangsregeln fiir Leads miissen auf ,,Privat gesetzt werden. Das hat
zur Folge, dass Benutzer keinen Zugang zu Leads von anderen Benutzern haben.

Im Ment [Globale Rechtevergabe] miissen die benutzerdefinierten Zugangsregeln gesetzt

werden.

Auf Leads von Gruppe:

1. ,,Team A“ kann von Gruppe ,,Team B* zugegriffen werden mit der Erlaubnis
,,Lesen/Schreiben®.

2. ,, Team B* kann von Gruppe ,,Team A“ zugegriffen werden mit der Erlaubnis
,,Lesen/Schreiben®.

3. ,,Team A“ kann von Gruppe ,,Assistent” zugegriffen werden mit der Erlaubnis
,,Lesen/Schreiben®.

4. Team A“ kann von Gruppe ,,Team A zugegriffen werden mit der Erlaubnis
,,Lesen/Schreiben®.

5. ,,Team B* kann von Gruppe ,,Team B“ zugegriffen werden mit der Erlaubnis
,,Lesen/Schreiben®.
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Da wir die Globalen Zugangsregeln fiir Leads auf "Privat" gesetzt haben, sind die Punkte 4
und 5 notwendig damit die Mitglieder des Team A bzw. B ihre Leads sehen kénnen, also z.B.
die Person 1 die Leads der Person 2 sehen kann.

Beispiel 2-2: Einstellungen mit Rollen

Nun wollen wir das Beispiel 2 etwas modifizieren und nehmen an, dass die folgenden Regeln

fir Leads gelten sollen:

*  Person 1-4 haben die Etlaubnis, Leads zu erstellen, welche irgendeiner Person oder dem
Team A oder B zugewiesen werden.

*  Person 1 und 2 haben Schreib- und Leserechte beziiglich der Leads von Person 1 und 2
und Team A. Allerdings haben sie nur Leserechte beziiglich der Leads von Person 3 und
4 und Team B.

*  Person 3 und 4 haben Schreib- und Leserechte beziiglich der Leads von Person 3 und 4
und Team B. Allerdings haben sie nur Leserechte beztiglich der Leads von Person 1 und 2
und Team A.

*  Der Vertriebsassistent hat Leserechte bezogen auf alle Leads.

*  Der Vertriebsmanager hat uneingeschrinkten Zugang zu allen Leads.

Um diese Regeln umzusetzen, muss die folgende Rechteverwaltung implementiert werden:

Im Ment [Profile] muss ein gemeinsames Profil erstellt werden:

*  Wir benétigen lediglich ein Profil ,,Vertrieb® wobei die Checkbox ,,Alle Bearbeiten® im
Ment Ubergeordnete Nutzerprivilegien deaktiviert sein muss.

Im Ment [Rollen] miissen vier Rollen erstellt werden:

*  Basierend auf dem Profil ,,Vertrieb® brauchen wir eine Rolle ,,Vertriebsmanager® fiir
den Vertriebsmanager.

*  Basierend auf dem Profil ,,Vertrieb® brauchen wir eine dem Vertriebsmanager
untergeordnete Rolle ,,Assistent Vertrieb® fir den Vertriebsassistenten.

*  Basierend auf dem Profil ,,Vertrieb® brauchen wir eine dem Vertriebsmanager
untergeordnete Rolle Team A fir die Personen 1 und 2.

*  Basierend auf dem Profil ,,Vertrieb* brauchen wir eine dem Vertriebsmanager
untergeordnete Rolle Team B fiir die Personen 3 und 4.

Das hat zur Folge, dass sich die Rollen Assistent Vertrieb, Team A und Team B auf

derselben hierarchischen Ebene unter der Rolle des Vertriebsmanagers befinden.

Im Ment [Gruppen] miissen drei Gruppen erstellt werden:

* Wit benétigen eine Gruppe Team A fir die Personen 1 und 2.
*  Wir benétigen eine Gruppe Team B fur die Personen 3 und 4.
*  Wir benétigen eine Gruppe Assistent fir den Vertriebsassistenten als einzigem Mitglied.
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Beachten Sie bitte, dass der Vertriebsmanager ebenfalls Mitglied der Gruppen Team A und
B sein muss, da Gruppen aus Nutzern hierarchieunabhingig sind und dieser Zugang zu den
Leads des Team A und Team B haben soll.

Wie in Kapitel Globale Rechtevergabe beschrieben wurde, ist es nicht méglich, dass die
Globale Rechtevergabe dazu benutzt wird, um Daten zwischen Nutzern zu teilen. Da wir
aber Globale Rechte fiir den Vertriebsassistenten nutzen wollen, miissen wir fiir diesen eine

eigene Gruppe einrichten.

Im Ment [Globale Rechtevergabe] miissen die Globalen Zugangsregeln definiert werden:

* Die Globalen Zugangsregeln fiir Leads miissen auf ,,Privat™ gesetzt werden. Das hat
zur Folge, dass Benutzer keinen Zugang zu Leads von anderen haben.

Weiterhin missen in diesem Ment die Benutzerdefinierten Zugangsregeln gesetzt werden:

Auf Leads der Rolle:

e 1. ,» Team A kann von der Rolle ,, Team B* zugegriffen werden mit der
Erlaubnis

e  Nur Lesen®.

o 2 ,»Team B kann von der Rolle ,,Team A zugegriffen werden mit der
Erlaubnis

e  Nur Lesen®.

e 3 ,»Team A“ kann von der Rolle ,,Assistent Vertrieb® zugegriffen werden mit
der Erlaubnis , Nur Lesen.

o 4 ,» Team B kann von der Rolle ,,Assistent Vertrieb zugegriffen werden mit
der Erlaubnis , Nur Lesen.

e 5 ,» Vertriebsmanager® kann von der Rolle ,,Assistent Vertrieb® zugegriffen
wetrden mit der Etlaubnis ,Nur Lesen®.

* 6. ,»Team A“ kann von der Rolle ,,Team A“ zugegriffen werden mit der
Erlaubnis ,,Lesen/Schreiben®.

o 7. ,»Team B“ kann von der Rolle ,,Team B* zugegriffen werden mit der

Erlaubnis ,,Lesen/Schreiben.
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Anhang D FAQ

FAQ steht fir Frequently Ask Questions, also fiir hdufig gestellte Fragen. Die Folgende

Zusammenstellung ist ein Auszug aus den Supportinformationen der crm-now GmbH.

Wie kann man nicht benétigte Module entfernen?
Es sind zwei Fille zu unterscheiden. Soll ein Modul unternehmensweit nicht mehr zur
Verfigung stehen, entfernt man das Modul mit Hilfe des [Modul Managers].
Soll das Modul fiir einzelne Nutzer nicht sichtbar sein, aber andere Nutzer sollen es zur
Verfiigung haben, so nimmt man die Anpassung in den entsprechenden [Profilen] vor,
welche der Rolle des jeweiligen Nutzers zugeordnet sind.
Benutzer mit Administratorrechten kénnen immer alle Daten sehen, deshalb ist es bei

solchen Nutzern nicht méglich, Module zu deaktivieren.

Wie kann man Benutzer, Gruppen, Profile und Rollen 16schen?
Wenn Sie einen Benutzer, eine Gruppe, ein Profil oder eine Rolle 16schen wollen, werden
Sie nach einem neuen Inhaber der Daten gefragt. Nachdem man einen neuen Inhaber

ausgewihlt hat, werden die Daten diesem tibertragen und gehen dadurch nicht verloren.

Wie kann man den Loginnamen eines Benutzers dndern?
Es ist nicht méglich, einen Loginnamen direkt zu dndern. Stattdessen muss ein neuer
Benutzer mit dem gewiinschten Loginnamen angelegt und der alte Benutzer anschlieend
geldscht werden. Beim Léschen des alten Benutzers mussen dann die Daten dem neuen

Benutzer tbertragen werden (s.0.).

Wie kann man das Administrator Passwort wiederbekommen?
Das geht nicht. Nutzerpassworter sind nirgends gespeichert und kénnen darum auch
nicht ermittelt werden. Ist das Administratorpasswort verloren gegangen, so muss dieser

in der Datenbank neu gesetzt werden.

Wie kann ein gesperrter CRM Zugang wieder aktiviert werden?
Sollte ein CRM Nutzer gesperrt worden sein, weil 5-mal hintereinander falsche
Zugangsdaten eigegeben wurden, so kann der CRM-Administrator den Nutzer wieder
freischalten. Dazu ist der Nutzer im Menu Einstellungen-> Benutzer auszuwihlen.
Dann muss ein neues Passwort vergeben werden, und die Checkbox ,,aktiv muss
angeklickt werden.
Ist der Administrator gesperrt worden, so muss dieser in der Datenbank neu gesetzt

werden.
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Wie kann man die Rechte eines Benutzers einschrinken?
Falls Sie basierend auf den oben erklirten Regeln und Tipps alles Nétige eingestellt haben
aber trotzdem nicht das erwiinschte Ergebnis erhalten, dann tberprifen Sie bitte
folgendes:
¥ Haben Sie die Globalen Zugangsregeln fiir das relevante Modul auf ,,Privat
gesetzt?
¥ Haben Sie in dem relevanten Profil unter ,,Ubergeordnete Nutzerprivilegien
die Checkbox ,,Alle ansehen® und/oder ,,Alle bearbeiten® deaktiviert?

¥" Haben Sie fiir den relevanten Benutzer die Checkbox ,,Administratorrechte®
deaktiviert?

Wie kann ich den Kalender anderer Nutzer sehen?
Die entsprechenden Einstellungen nimmt jeder Nutzer individuell im Menii [Kalender -
> gemeinsamer Kalender] vor. Bitte beachten Sie, dass Sie Fintrige in den Kalender

der anderen Nutzer nur sehen, wenn deren Sichtbarkeit auf 6ffentlich gesetzt wurde.

Wie kann ich meine Webseite oder Buchhaltung mit dem CRM verbinden?

Wenn Sie nur Daten von der Webseite in das CRM iibertragen wollen, dann sind die
Webforms die richtige Alternative.

Das CRM kann jedoch noch mehr. Mit Hilfe der s.g. Webservices kénnen Sie Daten
zwischen dem CRM und beliebigen anderen Anwendungen austauschen. D.h. Sie kénnen
von extern elektronisch Daten ins CRM schreiben, aber auch auslesen. Das kann man z.B.
nutzen, um das CRM mit einem Warenwirtschaftssystem oder einer Buchhaltung zu
verbinden. Der Einsatz von Webservices erfordert solide Programmierkenntnisse und ist

in dem CRM Journal dokumentiert.

Wie kann ich meine Bestandsdaten iibernehmen?

Das CRM bietet Ihnen eine Reihe von Importschnittstellen, die in diesem Handbuch
erldutert sind. Damit Sie diese nutzen kénnen, miissen lhre Daten entsprechend der
Vorgaben vorbereiten. In der Regel machen Sie das tiber Tabellenkalkulationsprogramme.
Haben Sie spezielle Bestandsdaten, fiir welche die im CRM vorhandenen
Importschnittstellen nicht ausreichen oder deren Menge die Fahigkeiten eines
Tabellenkalkulationsprogramms Ubersteigen, stehen als Alternative die Webservice
Schnittstellen und ein manueller Datenbank Import durch einen Dienstleister zur
Verfiigung.

Generell gilt, jeder digitale Datenbestand kann ins CRM iibernommen werden, so lange
diese Daten als Mindestangabe Inhalte fir die Pflichtfelder in den jeweiligen CRM
Modulen liefern.
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